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”Today Must Be Better” 
 
Kemarin Sudah Berlalu 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh atribut produk 
terhadap minat beli ulang Bakpia Mutiara Jogja, (2) pengaruh persepsi tentang 
harga terhadap minat beli ulang Bakpia Mutiara Jogja, (3) pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang Bakpia Mutiara Jogja, dan (4) pengaruh 
atribut produk, persepsi tentang harga dan kualitas pelayanan terhadap minat beli 
ulang Bakpia Mutiara Jogja. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian survei. Populasi pada penelitian ini 
adalah seluruh konsumen yang pernah membeli bakpia di Toko Bakpia Mutiara 
Jogja. Sampel yang digunakan adalah sebagian konsumen yang pernah membeli 
bakpia di Toko Bakpia Mutiara Jogja.. Metode pengambilan sampelnya adalah 
purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Data 
dikumpulkan dengan kuesioner yang telah di uji validitas dan reliabilitasnya. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) ada pengaruh positif  atribut 
produk terhadap minat beli ulang konsumen, dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 
2,949 dengan nilai signifikansi sebesar 0,004 (0,004<0,05), dan koefisien regresi 
bernilai positif sebesar 0,053; (2) ada pengaruh positif persepsi tentang harga 
terhadap minat beli ulang konsumen, dibuktikan dengan nilai t hitung 3,162 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 (0,002<0,05) dan koefisien regresi bernilai 
positif sebesar 0,102; (3) ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap minat 
beli ulang konsumen, dibuktikan dari t hitung sebesar 3,815 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 (0,000<0,05) dan koefisien regresi bernilai positif 
sebesar 0,047; dan (4) ada pengaruh atribut produk, persepsi tentang harga dan 
kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang Bakpia Mutiara Jogja, dibuktikan 
dengan hasil statistik F hitung sebesar 34,273 dengan signifikansi sebesar 0,000 
(0,000<0,05). 
 
Kata kunci: Atribut Produk, Persepsi tentang harga,  Kualitas Pelayanan, 
Minat Beli  Ulang 
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PERCEPTION OF PRICE AND SERVICE QUALITY 
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This study aims to determine: (1) the influence of product attributes 
towards repurchase intention Bakpia Mutiara Yogyakarta, (2) the influence of 
perception of price towards repurchase intention Bakpia Mutiara Yogyakarta, (3) 
the influence of service quality towards repurchase intention Bakpia Mutiara 
Yogyakarta, and (4) the influence of product attributes, perceptions of price and 
service quality towards repurchase intention Bakpia Mutiara Yogyakarta. 
This research is a survey research. The population in this study are all 
consumers who ever bought bakpia in store Bakpia Mutiara Yogyakarta. The 
samples are some consumers who ever bought bakpia in store Bakpia Mutiara 
Jogja. Sample collection method is purposive sampling with a sample size of 100 
people. Data were collected by questionnaires that have been tested for validity 
and reliability. The data analysis technique used is multiple linear regression. 
The results showed that: (1) there is a positive influence on the product 
attributes towards consumers repurchase intention, evidenced from t value of 
2.949 with significance value of 0.004 (0.004<0.05), and the positive value of the 
regression coefficient 0.053; (2) there is a positive effect on the perception of 
price towards consumers repurchase intention, evidenced by the t value 3.162 
with significance value of 0.002 (0.002<0.05) and the regression coefficients 
positive value of 0.102; (3) there is a positive effect of service quality towards 
consumers repurchase intention, evidenced from t count equal to 3.815 with a 
significance value of 0.000 (0.000<0.05) and the regression coefficients positive 
value of 0.047; and (4) there is the influence of product attributes, perceptions of 
price and service quality towards consumers repurchase intention on Bakpia 
Mutiara Yogyakarta, evidenced by the results of the F statistic count equal to 
34.273 with a significance of 0.000 (0.000 <0.05). 
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A. Latar Belakang 
Saat ini perusahaan-perusahaan sedang berada dalam turbulensi 
lingkungan bisnis yang keras dengan tingkatandan tekanan persaingan yang 
intensitasnya semakin tinggi. Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu 
perusahaan agar dapatmencapai sukses dalam persaingan adalah berusaha 
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan.Agar 
tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya 
menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan 
konsumendengan harga yang pantas. Dengan demikian, setiap perusahaan 
harus mampu memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya, karena 
kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi yang 
berusahamemenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat 
tergantung pada perilaku konsumennya (Darlina Yunia Sari dkk., 2013: 1). 
Konsumen menjadi faktor kunci penentu atas keberhasilan atau 
kegagalan suatu perusahaan didalam memasarkan produknya. Perusahaan 
harus mampu mengenali secara diniapa yang menjadi kebutuhan dan harapan 
konsumen saat ini maupun masa yang akan datang. Jika perusahaan ingin 
tetapbertahan atau mengembangkan usahanya dalam industri yang sudah 
dipilihnya, maka mereka dituntut harus mampu merebut hati pasar sasaran. 







produk yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumenlah yang 
dapat bertahan dalam persaingan.Oleh karena itu, hanya perusahaan yang 
berwawasan pada pelanggan yang akan tetap hidup karena dapat menciptakan 
nilai yang lebih unggul dibanding dengan pesaing-pesaingnya (Ellitan, 2000: 
237). 
Perusahaan yang ingin konsumen membeli ulang produknya tentu harus 
memperhatikan berbagai faktor yang mempengaruhi minat beli ulang. Salah 
satu faktor yang mempengaruhi minat beli ulang adalah atribut produk. 
Unsur-unsur atribut produk antara lain adalah kualitas produk. Kualitas 
pruduk adalah kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang 
mencakup daya tahan, kehandalan, kemajuan,  kekuatan, kemudahan dalam 
pengemasan, dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya (Kotler dan Armstrong, 
1997:279).Perilaku konsumen umumnya tertuju pada merekdan terutama 
pada pentingnya fungsi yang mereka ingin capai dari masing-masing atribut 
tersebut. Menginggat bahwa produk bakpia adalah produk makanan, 
perusahaan harus menjamin kualitas produk tersebut agar konsumen puas saat 
menggunakan atau mengkonsumsi produk bakpia, akan tetapi para konsumen 
bakpia toko Bakpia Mutiara Jogja kurang tertarik untuk membeli ulang 
bakpia tersebut karena variasi produk bakpia yang hanya sedikit, yakni hanya 
menyediakan bakpia berbahan dasar kacang hijau dan kacang merah. 
Sehingga produk Bakpia Mutiara Jogja kurang inovatif dalam 
mengembangkan variasi produknya.  Hal ini menunjukkan bahwa atribut 







pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nandia Agy Nilawati (2012) 
yang membahas Pengaruh  Atribut  Produk  Dan Referensi  Komunitas  Terhadap  
Minat  Beli  Ulang  Pada Kafe  Kopi  Miring  Di  Semarang membuktikan bahwa 
atribut produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
ulang, pengarug yang diberikan atribut produk terhadap minat beli ulang 
sebesar 42,5 %. 
Harga juga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi minat beli 
ulang. Stanton (1998: 13) memberikan definisi mengenai harga adalah 
sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 
produk dan pelayanannya.Jika konsumen tidak merasa keberatan dengan 
harga yang ditawarkan tersebut, maka konsumen akan memiliki sikap positif 
yang menyebabkan perilaku untuk memutuskan membeli kembali sautu 
pruduk yang diinginkannya (Kotler dan Amstrong,2006:439). Persepsi 
tentang harga tidak mempengaruhi besar kecilnya daya beli konsumen akan 
suatu produk, jika konsumen tersebut tercapai kepuasan yang diinginkan akan 
suatu manfaat produk, terutama pada produk makanan khas daerah seperti 
bakpia Mutiara Jogja ini yang memiliki pesaing yang sangat banyak terutama 
yang sudah memiliki merek terkenal di kota Yogyakarta. Sehingga harus 
memberikan harga yang sesuai dengan dengan manfaat dan kualitasnya, akan 
tetapi konsumen bakpia mutiara jogja menganggap bahwa harga yang 
ditawarkan masih cukup mahal setelah mereka membandingkannya dengan 
bakpia yang dijual di toko lain yang sama-sama belum terkenal dikalangan 







dan Sri Rahayu Tri Astuti(2013) yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas 
Produk, Harga, LokasiDan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang 
Konsumen(Studi pada Warung Makan “Bebek Gendut” Semarang) menunjukkan 
bahwa variabel harga memiliki pengaruh positif terhadap minat beli ulang 
pengaruh yang diberikan oleh variabel harga terhadap minat beli ulang 
sebesar 49,8%.. 
Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu faktor yang 
mempengaruhi minat beli ulang. Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi 
minat beli ulang,dimana pelanggan merespons positif terhadap kualitas 
pelayanan suatu perusahaandan berniat melakukan kunjungan kembali atau 
mengkonsumsi kembali produk perusahaan tersebut (Cronin dan Taylor 1992: 
56). Minat beli ulang salah satunya tercipta karena konsumen merasa kualitas 
pelayanan yang diberikan sesuai apa yang mereka harapkan sehingga 
konsumen akan berniat untuk membeli produk tersebut di waktu selanjutnya 
(Faradiba dan Sri Rahayu Tri Astuti, 2013: 2). Menurut Parasuraman et. al 
(dalam Wahyono, 2006:166) menyatakan bahwa terdapat hubungan yang kuat 
dan positif antara persepsi konsumen tentang layanan perusahaan merupakan 
arah bagi pembentukan minat pembelian ulang. Khususnya suatu perusahaan 
yang menjual produk makanan khas daerah setempat seperti bakpia di kota 
Yogyakarta ini, kualitas pelayanan sangat berpengaruh pada minat beli ulang 
yang dilakukan konsumen dilain waktu, sehingga dibenak konsumen hanya 
toko tersebut yang memiliki kualitas pelayanan baik, akan 







di toko tersebut kurang maksimal, yakni masih ada pelayan yang kurang 
ramah dan kurang tanggap dalam melayani konsumen. Penelitian yang 
dilakukan sebelumya oleh Faradiba dan Sri Rahayu Tri Astuti(2013) yang 
berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Lokasi Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Studi pada Warung 
Makan “Bebek Gendut” Semarang) menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap minat beli ulang, pengaruh 
yang diberikan variabel kualitas pelayan terhadap minat beli ulang sebesar 
49,8%. 
Salah satu jenis perusahaan yang banyak berkembang di Indonesia 
adalah bisnis kuliner, khususunya kuliner khas suatu daerah.Yogyakarta 
sebagai salah satu daerah pariwisata menjadi salah satu sentra produksi 
kuliner khas daerah setempat. Bakpia menjadi salah satu produk makanan 
khas Yogyakarta yang banyak diminati masyarakat, khususnya para 
wisatawan.Saat ini bisnis penganan bakpia merupakan usaha kuliner yang 
banyak ditemui hampir di seluruh pelosok Yogyakarta. Bisnis tersebut 
umumnya bahkan sudah berjalan puluhan tahun dari generasi ke 
generasi.Maraknya bisnis Bakpia mengakibatkan beberapa produsen bakpia 
tidak mampu bertahan.oleh karena itu, setiap produsen Bakpia disarankan 
untuk tanggap mengenai hal-hal apa saja yang perlu dipertahankan atau pun 
dirubah dalam menghadapi persaingan yang mulai ketat ini.  
Penelitian ini dilakukan di Toko Bakpia Mutiara Jogja.Toko tersebut 







Mutiara Jogja merupakan salah satu dari sekian banyak merek bakpia di Jogja 
yang sangat direkomendasikan untuk menjadi pilihan oleh-oleh wisatawan 
saat berkunjung ke kota Yogyakarta dan seluruh masyarakat sekitar yang 
ingin mengkonsumsi bakpia. Toko Bakpia Mutiara Jogja bertempat di timur 
obyek wisata Candi Prambanan yang sangat terkenal, tepatnya di Jalan 
Manisrenggo Km.0,5 Prambanan. Hal yang mendasari penelitian ini 
dilakukan di toko Bakpia Mutiara Jogja adalah dari sekian banyak merek 
bakpia yang ada di Yogyakarta yang menjadi pilihan pertama dibenak pikiran 
saya yaitu bakpia mutiara jogja, dari segi kualitas produknya cukup baik,  
meskipun dari segi variasi produknya kurang, dibanding dengan bakpia 
merek lain yang lebih ternama. 
Sejak berdiri Bakpia Mutiara Jogja memiliki komitmen menjadi salah 
satu brand bakpia yang enak dan berkualitas di Daerah Istimewa Yogyakarta 
dengan membawa slogan ”Enaknya Ngga Pernah Bohoong....!”. Bakpia 
Mutiara Jogja dihasilkan dari kombinasi formula dan teknik yang tepat antara 
resep tradisional dengan bahan-bahan bermutu lainnya sehingga 
menghasilkan produk bakpia yang enak dan berkualitas.Oleh karena itu, 
slogan Bakpia Mutiara Jogja bukan hanya sekedar bahasa promosi semata 
melainkan karena betul-betul ingin memberikan bakpia dengan rasa dan 
kualitas yang terbaik kepada masyarakat. 
Mencari Bakpia di kota Yogyakarta memang sangat mudah. Bakpia 
dengan beragam merek sangat mudah didapat di toko-toko yang menjual 







yang berkualitas dan mana yang tidak berkualitas tidak semua pembeli 
paham.Kelebihan Bakpia Mutiara Jogja selain rasa yang lezat, teksturnya 
yang lembut adalah ketahanannya yang lebih tahan lama dibanding merek-
merek bakpia lainnya tanpa mengalami perubahan rasa dan tekstur. Bakpia 
Mutiara Jogja mampu bertahan 7-9 hari tanpa menggunakan bahan pengawet 
sama sekali. Bakpia Mutiara Jogja memiliki varian produk utama 
yaitu:Bakpia Basah Kumbu Kacang Hijau(original), Bakpia Basah Kumbu 
Hitam, Bakpia Basah Rasa Coklat dan Bakpia Basah Rasa Keju. Rasa 
original “kacang hijau” dengan komposisi bahan yang seimbang & pas, 
menjadikan bakpia “Mutiara Jogja” sangat nikmat, bahkan untuk mereka 
yang belum mengenal bakpia sekalipun. 
Gambar dibawah ini menjelaskan mengenai pertimbangan atau alasan 
pelanggan dalam memutuskan memakai suatu produk. Survei ini dilakukan 
untuk mengetahui faktor terpenting yang diperhatikan pelanggan dalam 
memutuskan memakai suatu produk makanan, seperti atribut produk yang 
mengacu khususnya pada kualitas produk, persepsi tentang harga, kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang produk bakpia. pra survei yang 
dilakukan peneliti terhadap konsumen yang pernah membeliproduk bakpia di 
Toko Bakpia Mutiara Jogja sebanyak 15 responden di Prambanan. Yang 









Berdasarkan gambar 1.1 dapat disimpulkan bahwa  Bakpia Mutiara 
Jogja mempunyai mempunyai kualitas cita rasa dan tekstur yang lembut 
sehingga akan meningkatkan keputusan minat beli ulang, hasilnya yaitu 
sebesar 47% atau 7 responden yang menjawab atribut produk bakpia “Baik” 
dan 53% atau 8 responden menjawab atribut produk bakpia "Tidak Baik". 
 
Gambar 1.2 
Berdasarkan gambar 1.2 bahwa pandangan konsumen tentang persepsi 
harga bakpia adalah 40% atau 6 responden menjawab harga “Mahal” dan 
60% atau 9 responden menjawab harga “Tidak Mahal”.  


















Pada gambar 1.3 bahwa dilihat dari kualitas pelayanan toko bakpia 
mutiara jogja sudak baik yaitu sebesar 33,3% atau 5 responden menjawab 
"Baik", sedangkan 66,7% atau 10 responden  menjawab pelayanan toko 
bakpia "Tidak Baik". 
Berdasarkan uraian diatas diketahui bahwa pembelian ulang di 
pengaruhi oleh berbagai faktor. Oleh karena itu agar penelitian ini lebih 
fokus, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil 
judul “Pengaruh Atribut Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 
Minat Beli Ulang (Studi Kasus Konsumen Bakpia Mutiara Jogja)”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka perlu bagi 
peneliti untuk mengidentifiasi permasalahan. Adapun identifikasi masalahnya 
sebagai berikut: 











1. Variasi produk Bakpia Mutiara Jogja sedikit, yakni hanya menyediakan 
bakpia berbahan dasar kacang hijau dan kacang merah, sehingga kurang 
inovatif dalam mengembangkan variasi produk. 
2. Harga yang ditawarkan Bakpia Mutiara Jogjamasih cukup mahal 
dibandingkan dengan bakpia yang dijual di toko lain. 
3. Kualitas pelayanan di toko Bakpia Mutiara Jogja kurang maksimal, yakni 
masih ada pelayan yang kurang ramah dan kurang tanggap dalam 
melayani konsumen. 
C. Pembatasan Masalah 
Berdasarkan banyaknya  identifikasi masalah yang ada, supaya 
penelitian ini lebih fokus dan lebih tepat sasaran maka perlu adanya 
pembatasan masalah. Penelitian ini lebih memfokuskan pada pengaruh atribut 
produk, harga dan kualitas pelayananterhadap minat beli ulang(studi kasus 
konsumen Bakpia Mutiara Jogja). 
D. Rumusan Masalah 
Masalah Penelitian yang paling pokok adalah bagaimana pengaruh 
atribut produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang. 
Secara lebih spesifik, dapat dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut: 
1. Bagaimanapengaruh atribut produk terhadap minat beli ulangBakpia 
Mutiara Jogja? 
2. Bagaimanapengaruh persepsi tentang harga terhadap minat beli 
ulangBakpia Mutiara jogja? 







4. Bagaimanapengaruh atribut produk, persepsi tentang harga dan kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulangBakpia Mutiara Jogja? 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pertimbangan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang 
hendak dicapai dalam penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh atribut produk terhadap minat beli 
ulangBakpia Mutiara Jogja. 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi tentang harga terhadap minat beli 
ulang Bakpia Mutiara jogja. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli 
ulang. 
4. Untuk mengetahui pengaruh atribut produk, persepsi tentang harga dan 
kualitas pelayanan terhadap minat beli ulangBakpia Mutiara Jogja. 
F. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah:  
1. Bagi pihak penjual  
Hasil penelitian ini sebagai bahan pertimbangan dalam menyusun strategi 
bersaing dalam waktu yang akan datang. 
2. Bagi pihak lain/pembaca 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 
dan informasi yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi 








3. Bagi Peneliti 
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan 
sekaligus dapat menguatkan teori-teori dan konsep yang ada mengenai 
pengaruh atribut produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap minat 




























A. Diskripsi Teori 
1. Pemasaran 
Beberapa ahli telah mengemukakan definisi pemasaran yang 
berbeda tetapi secara garis besarnya yang dimaksud pemasaran adalah 
suatu kegiatan menjual dari produsen ke konsumen. Definisi pemasaran 
yang dikemukakan oleh banyak pakar dari sekian banyak pendapat tentang 
definisi pemasaran terdapat perbedaan antara satu dengan yang lainnya, 
tetapi pada intinya mempunyai kesamaan, hal itu disebabkan dari sudut 
pandang yang berbeda-beda. Pengertian pemasaran yaitu “Proses sosial 
dan manajerial di mana pribadi atau organisasi  memperoleh apa yang 
mereka butuhkan dan inginkan melalui  penciptaan dan pertukaran nilai 
dengan yang lain” ( Kotler &Amstrong, 2006:6). 
Definisi pemasaran adalah “Suatu sistem total dari kegiatan bisnis 
yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, 
dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan 
dan jasa baik kepada para konsumen saat ini  maupun konsumen 
potensial” (Stanton, 1998:7). 
Definisi pemasaran adalah “Proses di mana perusahaan 







dengan pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai dari pelanggan sebagai 
imbalannya”. ( Kotler & Amstrong, 2006:6). 
Definisi pemasaran adalah “Proses yang bertujuan untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen”. ( Budiarto dan  
Ciptono, 1997:1). 
Dari definisi-definisi tersebut dapat diambil sebuah kesimpulan 
bahwa: 
a. Tujuan pemasaran adalah memberikan kemungkinan, memudahkan, 
dan mendorong adanya pertukaran. 
b. Tujuan pertukaran adalah untuk memuaskan segala kebutuhan dan 
keinginan manusia. 
c. Pemasaran dilakukan antara penjual dan pembeli. 
 
2. Manajemen Pemasaran dan Strategi Pemasaran 
a. Manajemen Pemasaran 
Waktu dan keahlian adalah cara yang sangat penting dalam 
suatu proses pertukaran agar memperoleh hasil yang maksimal, oleh 
karena itu perlu adanya pengaturan didalam proses pemasaran. 
Manajemen Pemasaran adalah “Proses perencanaan dan pelaksanaan 
pemikiran, penetapan harga promosi serta penyaluran gagasan barang 
dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan 
individu dan organisasi” (Kotler, 2007:13). Pelaksanaan manajemen 







tergantung pada pertukaran sehigga akan mencapai kepuasan bagi 
semua pihak 
b. Strategi Pemasaran 
1) Pengertian Strategi Pemasaran 
Strategi Pemasaran merupakan strategi untuk melayani pasar atau 
segmen pasar yang dijadikan target oleh perusahaan.   
“Strategi pemasaran adalah logika pemasaran di mana perusahaan 
berharap untuk menciptakan nilai pelanggan dan mencapai 
hubungan yang menguntungkan” ( Kotler & Amstrong, 2006:58). 
2) Elemen-elemen strategi pemasaran 
Tiga elemen pokok strategi pemasaran yaitu: 
a) Memilih konsumen yang akan dituju. 
b) Mengidentifikasi keinginan konsumen. 
c) Menentukan marketing mix yang sesuai agar dengan demikian 
dapat memberikan kepuasan kepada konsumen ( Swastha DH, 
1994: 70). 
 
3. Minat Beli Ulang 
a. Pengertian Minat Beli Ulang 
Minat beli dengan mengacu pada pendapat Doods dkk (dalam 
Sutantio, 2004: 252) adalah kemungkinan pembeli berminat untuk 
membeli suatu produk.Sementara itu Howard(dalam Sutantio, 2004: 







dengan batin yang mencerminkan rencana dari pembeli untuk 
membeli suatumerek tertentu dalam suatu periode waktu tertentu. 
Ferdinand dalam salah satu penelitiannya(2002: 129) menyatakan 
bahwa indikator minat beli antara lain; (1) minat transaksional,yaitu 
kecenderungan seseorang untuk membeli produk, (2) minat 
referensial, yaitukecenderungan seseorang untuk mereferensikan 
produk kepada orang lain, (3) minatpreferensial, yaitu minat yang 
menggambarkan perilaku seseorang yang memiliki preferensiutama 
pada produk tersebut, preferensi ini dapat berubah bila terjadi sesuatu 
dengan produkpreferensinya, (4) minat eksploratif, minat ini 
menggambarkan perilaku seseorang yangselalu mencari informasi 
mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi 
untukmendukung sifat-sifat positif dari produk tersebut. 
Dalam Sutantio (2004: 253) dikatakan bahwa dalam ekstensi 
merek, apabila calon pembeli sudah mempunyai cukup informasi 
mengenai merek induk dan sudah terbentukpersepsi, apabila persepsi 
tersebut positif maka calon pembeli tersebut biasanya akan 
tertarikuntuk membeli produk ekstensi yang ditawarkan, terutama 
apabila mereka melihat bahwaproduk ektensi tersebut mempunyai 
kaitan yang logis dengan produk dari merek induk. 
Sutisna (2001: 32) berpendapat bahwa ketika seorang konsumen 
memperoleh respon positif atas tindakan masa lalu, dari situ akan 







diterimanya memungkinkan individu untuk melakukanpembelian 
secara berulang. Sedangkan menurut Anoraga(2005: 288) minat beli 
ulang merupakan suatu prosespengambilan keputusan yang dilakukan 
oleh konsumen sesudah mengadakan pembelianatas produk yang 
ditawarkan atau yang dibutuhkan oleh konsumen tersebut. 
Menurut Peter dan Olson (2000: 110) konsumen melakukan 
pembelian ulang karena adanya suatu dorongan dan perilaku membeli 
secara berulang yang dapat menumbuhkansuatu loyalitas terhadap apa 
yang dirasakan sesuai untuk dirinya. Jadi, minat beli ulangdapat 
disimpulkan sebagai suatu kecenderungan untuk melakukan 
pembelian ulang, sertamemperoleh respon positif atas tindakan masa 
lalu.Terdapat perbedaan antara pembelian aktual yang benar- benar 
dilakukan olehkonsumen dengan minat beli ulang.Minat beli ulang 
adalah kecenderungan pembeliandimasa datang.Meskipun pembelian 
tersebut belum tentu dilakukan dimasa mendatang,namun pengukuran 
terhadap kecenderungan pembelian umumnya dilakukan 
gunamemaksimumkan prediksi terhadp pembelian itu sendiri. 
Fishbein (dalam Engel et al., 2000: 137) mengatakan bahwa 
minat dipandang sebagai sesuatu yang dengan segera mendahului 
tingkah laku yang ditentukan olehkomponen sosial/ norma subyektif 
yang dipertimbangkan dan digabungkan untukmengevaluasi dan 
menyeleksi beberapa alternatif perilaku, guna memenuhi 







norma keyakinan dari beberapaorang/ kelompok referensi mengenai 
apakah suatu tingkah laku tersebut harus dilakukanatau tidak dan 
bagaiman memotivasi orang tersebut untuk mengikuti kehendak 
kelompokreferensinya. 
Schifman dan Kanuk (2007: 240) juga berkata bahwa minat 
adalah suatu keadaan dalam diri seseorang pada dimensi 
kemungkinan subyektif yang meliputi hubungan antarorang itu sendiri 
dengan beberapa tindakan. Schiffman dan Kanuk juga nenambahkan 
bahwaminat mengacu pada hasil dari tindakan yang kelihatan dalam 
situasi, yaitu minat untukmelakukan respon nyata khusus yang akan 
diramalkan. 
Menurut Suryani (2008: 131) melakukan pembelian secara 
teratur (pembelian ulang) adalah pelanggan yang telah melakukan 
pembelian suatu produk sebanyak dua kali ataulebih secara teratur. 
Sedangkan menurut Griffin (2002: 35) repeat customer adalah 
pelanggan yang telahmelakukan pembelian suatu produk sebanyak 
dua kali atau lebih. Mereka adalah yangmelakukan pembelian atas 
produk yang sama sebanyak dua kali, atau membeli dua 
macamproduk yang berbeda dalam dua kesempatan yang berbeda. 
Kotler dan Keller (2007: 244) mengemukakan bahwasetelah 
konsumen membeli produk tersebut, konsumen bisa puas atau tidak 
puas dan terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Pelangganyang 







membelinya dihadapan oranglain, sedikit menarik perhatian pada 
merek dan iklan pesaing dan membeli produk lain dariperusahaan 
yang sama. 
Konsumen yang puas terhadap  produk dan kualitas pelayannya 
tertentu cenderung untuk membeli kembali pada saat kebutuhan yang 
sama muncul di kemudian hari. Hal ini menunjukkanbahwa ukuran 
kepuasan konsumen merupakan faktor kunci dalam melakukan 
pembelianulang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan 
perusahaan (Tjiptono,2008: 366). Lebih lanjut, Griffin (2002: 33-34) 
mengatakan bahwapelanggan yang merasa puas dengan produk atau 
jasa yang telah dibeli maka akan melakukan pembelian kembali. 
Berdasarkan uraian mengenai minat beli ulang diatas maka dapat 
disimpulkan bahwa minat beli ulang adalah tahap kecenderungan 
perilaku membeli dari konsumen pada produk suatubarang maupun 
jasa yang dilakukan secara berulang pada jangka waktu tertentu dan 
secaraaktif menyukai dan mempunyai sikap positif terhadap suatu 
produk barang/jasa, didasarkanpada pengalaman yang telah dilakukan 
pada masa lampau. 
b. Indikator minat beli ulang 
Ferdinand (2002) sebagaimana dikutip oleh Rahmawati 
Setyaningsih dkk. (2007: 36)mengemukakanbahwa terdapat empat 








1) Minat transaksional 
Minat transaksional merupakankecenderungan seseorang untuk 
membeli produk 
2) Minat eksploratif 
Minat eksploratif menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 
mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan 
mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk 
tersebut. 
3) Minat preferensial 
Minat preferensial merupakan minat yang menggambarkan 
perilaku seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk 
tersebut, preferensi ini dapat berubah bila terjadi sesuatu dengan 
produk preferensinya. 
4) Minat referensial 
Minat referensial adalah kecenderungan seseorang untuk 
mereferensikan produk kepada orang lain. 
c. Faktor - faktor yang mempengaruhi minat beli ulang  
Minat beli ulang pada dasarnya merupakan suatu pembelian 
secara subyektif dalam diri setiap individu terhadap hal-hal yang 
dialami yang berhubungan secaralangsung dengan transaksi ekonomi 
yang di pengaruhi dari segi kualitas, harga dan pelayanan. Menurut 
Kotler (2007: 145), ada beberapafaktor lain yang mempengaruhi 







1) Faktor Psikologis 
Faktor psikologis meliputi pengalaman belajar individu tentang 
kejadian di masa lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan 
individu.Pengalaman belajar dapat didefinisikan sebagai suatu 
perubahan perilaku akibat pengalaman sebelumnya. Timbul 
nyaminat konsumen untuk melakukan pembelian ulang sangat 
dipengaruhi oleh pengalaman belajar individu dan pengalaman 
belajar konsumen yang akan menentukan tindakan dan pengambilan 
keputusan membeli. Hal ini dapat dipelajari dari beberapa teori 
berkut ini: 
a) Teori Stimulus Respon 
Berdasarkan teori stimulus respon dari B.F Skinner, 
dapatdisimpulkan bahwa konsumen akan merasa puas jika 
mendapatkan produk, merek, pelayanan yang menyenangkan. 
Dan sebaliknya jika produk, merek dan layanan diperoleh 
konsumen dengan tidak menyenangkan, akan menjadikan 
konsumen merasa tidak puas. 
b) Teori Kognitif 
Berdasarkan teori kognitif dari Heider & Festinger, perilaku 
kebiasaan merupakan akibat dari proses berpikir dan orientasi 
dalam mencapai suatu tujuan. Berdasarkan teori ini dapat 







memorinya terhadap sesuatu yang terjadi pada masa lampau, 
masa sekarang dan masa yang akan datang. 
c) Teori Gestalt dan Teori Lapangan 
Berdasarkan teori gestalt dan teori lapangan, dapat disimpulkan 
bahwa faktor lingkungan merupakan kekuatan yang sangat 
berpengaruh pada minat konsumen untuk mengadakan suatu 
pembelian. Penggunan objek secara keseluruhan akan lebih baik 
daripada hanya bagian-bagiannya saja. Misalnya, melayani 
pembeli secara “sempurna”, dari awal konsumen masuk pada 
suatu rumah makan sampai pada saat ia meninggalkan rumah 
makan tersebut, akan meninggalkan penilaian positifdi mata 
konsumen. Dalam hubungan dengan minat beli ulang, sikap dan 
keyakinan individu akan pelayanan sebelumnya sangat 
berpengaruh dalam menentukanapakah individu tersebut suka 
dengan apa yang ditampilkan sebelumnya, atau sebaliknya, 
individu memilih untuk mencari tempat makan lain yang dapat 
memenuhi seleranya. 
2) Faktor Pribadi 
Kepribadian konsumen akan mempengaruhi persepsi dan 
pengambilan keputusan dalam membeli. Oleh karena itu, peranan 
pramuniaga toko penting dalam memberikan pelayanan yang baik 
kepada konsumen.Faktor pribadi ini termaswuk di dalamnya konsep 







sendiri dan dalam waktu tertentu sebagai gamabaran tentang upah 
yang kita pikirkan. Dalam hubungan dengan minat beli ulang, 
produsen perlu menciptakan situasi yang diharapkan konsumen. 
Begitu pula menyediakan dean melayani konsumen dengan produk 
dan merek yang sesuai dengan yang diharapkan konsumen. 
3) Faktor Sosial 
Faktor sosial mencakup faktor kelompok anutan (small reference 
group). Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok 
orang yang mempengaruhi sikap, pendapat, norma dan perilaku 
konsumen. Kelompok anutan ini merupakan kumpulan keluarga, 
kelompok atau orang tertentu. Dalam menganalisis minat beli ulang, 
faktor keluarga berperan sebagai pengambil keputusan, pengambil 
inisiatif, pemberi pengaruh dalam keputusan pembelian, penentu 
apa yang dibeli, siapa yang melakukan pembelian dan siapa yang 
menjadi pengguna. Anggota keluarga merupakan kelompok acuan 
primer yang paling berpengaruh.Pengaruh kelompok acuan terhadap 
minat beli ulang antara lain dalam menentukan produk dan merek 
yang mereka gunakan yang sesuai dengan aspirasi kelompoknya. 
Keefektifan pengaruh minat beli ulang dari kelompok anutan sangat 










4. Atribut Produk 
a. Pengertian Atribut Produk 
Atribut produkadalah “unsur-unsur produk yang dipandang 
penting oleh konsumen sebagai dasar pengambilan keputusan 
pembelian.”Atribut produk meliputi merek, kemasan, jaminan 
(garansi), pelayanan, dan sebagainya(Tjiptono, 2008: 104). 
Menurut  Budiarto (1993: 68), “Atribut-atribut produk adalah 
sesuatu yang melengkapi manfaat utama produk sehingga mampu lebih 
memuaskan konsumen”. Atribut dapat dipandang secara objektif (fisik 
produk) maupun secara subyektif (pandangan konsumen).  
Menurut Sanzo et al.(2006)dalam Fandos dan Flavian. 
(2006:649), terdapat 2 dimensi atribut yaitu atribut  intrinsik atau 
sentral dan atribut ekstrinsik. Atribut intrinsik merupakan atribut-atribut 
spesifik untuk masing-masing produk yang akan menghilang ketika 
produk dikonsumsi dan tidak dapat diubah tanpa mengubah sifat dari 
produk itu sendiri. Atribut intrinsik terdiri dari  kandungan gizi, 
kelezatan, rasa, aroma, warna, tekstur dan bentuk. Atribut ekstrinsik 
merupakan segala aspek yang berhubungan dengan produk tetapi tidak 
menjadi bagiannya secara fisik. Atribut ekstrinsik terdiri dari merek, 
label, harga, desain, kemasan, bersih, dan polusi terhadap lingkungan 
Pengembangan suatu produk melibatkan pendefinisian manfaat 
yang akan ditawarkan produk tersebut. Kotler dan Amstrong 







dihantarkan oleh atribut produk seperti, product quality (kualitas 
produk), product features (fitur produk), dan product design (desain 
produk).Atribut-atribut produk dipandang sebagai faktor yang 
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, yang mana semakin 
lengkap dan komplit atribut sebuah produk, semakin besar peluang 
produk tersebut untuk diminati oleh konsumen.Tjiptono (2008:103) 
menambahkan bahwa komponen-komponen yang terdapat dalam 
atribut produk meliputi merek, kemasan, pemberian label, jaminan, 
pelayanan, dan sebagainya. 
b. Unsur-unsur atribut produk 
Kotler dan Amstrong (2006: 138) menyatakan ada beberapa 
atribut yang menyertai dan melengkapi dalam pengembangan suatu 
produk atau jasa melibatkan pendifinisian manfaat yang akan 
ditawarkan produk atau jasa. Manfaat ini dikomunikasikan dan 
dihantarkan oleh atribut produk seperti kualitas, fitur, serta gaya dan 
desain. Hal ini dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Kualitas Produk 
Kualitas produk adalah salah satu sarana positioning utama 
pemasar. Kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja produk 
atau jasa, oleh karena itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan 
kepuasan pelanggan. 







Sebuah produk dapat ditawarkan dalam beragam fitur. Model 
dasar, model tanpa tambahan apapun, merupakan titik awal. 
Perusahaan dapat menciptakan tingkat model yang lebih tinggi 
dengan menambahkan lebih banyak fitur. Fitur adalah sarana 
kompetitif untuk mendiferensiasikan produk perusahaan dari produk 
pesaing. Menjadi produsen pertama yang memperkenalkan fitur baru 
yang bernilai adalah satu cara paling efektif untuk bersaing. 
3) Gaya dan Desain Produk 
Cara lain untuk menambah nilai pelanggan adalah melalui gaya 
dan desain produk yang berbeda. Desain adalah konsep yang 
lebihbesar dari pada gaya. Gaya hanya menggambarkan 
penampilanproduk. gaya bisa menarik atau membosankan. Gaya 
sensasionalbisa menarik perhatian dan menghasilkan estetika yang 
indah,tetapi gaya tersebut tidak benar-benar membuat kinerja 
produkmenjadi lebih baik. Tidak seperti gaya, desain lebih dari 
sekedarkulit luar-desain adalah jantung produk. Desain yang baik 
tidakhanya mempunyai andil dalam penampilan produk tetapi 
jugadalam manfaatnya. 
Simamora (2004:539) menyatakan bahwa “Ruang lingkup 
didalam atribut produk yaitu: merek produk, mutu produk, ciri produk, 
desain produk, label produk, kemasan produk serta layanan pendukung 
produk. Melalui pelaksanaan atribut produk diharapkan perusahaan 







dalam hal ini hanya satu atribut saja dari beberapa atribut yang akan di 
bahas dalam mempengaruhi proses keputusan pembelian konsumen 
yaitu kemasan produk”. 
Menurut Sanzo dkk. (dalam Fandos dan Flavian 2006:649) 
terdapat 2 dimensi atribut produk yaitu atribut sentral atau attribut 
intrinsik adalah atribut-atribut spesifik untuk masing-masing produk 
yang akan menghilang ketika produk dikonsumsi dan tidak dapat 
diubah tanpa mengubah sifat dari produk itu sendiri. Atribut ekstrinsik 
adalah aspek yang berhubungan dengan produk tetapi tidak menjadi 
bagiannya secara fisik. 
 
5. Persepsi tentang Harga 
a. Pengertian Harga 
Harga memiliki peranan yang penting dalam pemasaran. 
Penentuan harga memainkan peranan penting dalam proses bauran 
pemasaran karena penentuan harga akanterkait langsung dengan 
pendapatan yang diterima oleh pemasar. 
Menurut Charles W. Lamb et al (2003: 506) definisi harga adalah 
“Price that wich is given up in an exchange to a cquire a good or 
service”. Del I.Hawkins dan Roger J. Best(2004: 21) memberikan 
definisi harga adalah “Price is the amount of money one must payto 
obtin the right to use the product”. Menurut Frank Bradly (2004: 221) 







usually expressed in monetaryexchange. Price is the element of 
marketing mix that serves to generate revenue, hence, thesetting of 
price is a crucial decision for the organization”. 
Menurut Peter dan Olson (2000: 220), yang dimaksud dengan 
harga adalah elemen yang paling tidak umum dari bauran pemasaran. 
Harga adalah satu-satunya elemen yang berkaitan dengan pendapatan. 
Dilihat dari sudut pandang konsumen, harga didefinisikan sebagai apa 
yang harus diserahkan konsumen untuk membeli suatu prouk atau jasa. 
Menurut Tjiptono (2008: 151) harga yang ditetapkan mempengaruhi 
kuantitas yang terjual. Harga merupakan komponen langsung yang 
berpengaruh langsung terhadap laba. 
Dari definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa harga adalah 
adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 
kombinasi dari produk dan pelayanannya. Dalam penelitian ini harga 
merupakan persepsi konsumen terhadap uang yang dibayarkan tidak 
membebani dan merubah keputusan atau pilihan konsumen terhadap 
suatu produk barang/jasa berkaitan langsung dengan tingkat harga. 
Masalah penetapan hargaproduk bagi produsen adalah hal yang amat 
penting.Perusahaan harus bisa mengidentifikasi tingkat kemampuan 
daya beli masyarakat dengan biaya modal produk serta tingkat 
keuntungan yang diharapkan. Kebijakan penetapan harga sangat 
penting, jika suatu hargaproduk sejenis yang ada di pasar, maka produk 







konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar dibandingkan dengan 
manfaat yang diterima, maka yang terjadi adalah bahwa produk tersebut 
memiliki nilai negatif. Sebaliknya, apabila konsumen menganggap 
bahwa manfaat yang diterima lebih besar, maka yang terjadi adalah 
produk tersebut memiliki nilai yang positif. 
Para konsumen tertarik untuk mendapatkan harga yang pantas. 
Harga yang pantas berarti nilai yang di persepsikan pantas pada saat 
transaksi dilakukan. Konsumen beranggapan bahwa suatu produk 
dengan harga yang mahal berarti mempunyai kualitas yang baik, 
sedangkan apabila harga yang murah mempunyai kualitas yang kurang 
baik. Konsumen akan menjatuhkan pilihan pada produk lain yang 
sejenis dengan harga yang lebih rendah, dengan catatan kualitas dan 
image yang relatif seimbang. Sebaliknyajika harga produk terlalu 
murah, akan berdampak negatif terhadap produk itu sendiriseperti 
image produk yang buruk serta kerugian dari tingkat keuntungan yang 
rendah. 
b. Indikator harga 
Menurut Stanton (1998: 308) empat indikator yang mencirikan 
harga adalah: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas 
produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat. 
c. Penetapan Harga 
Tjiptono (2008: 152-153) memaparkan bahwa terdapat empat 







1) Tujuan berorientasi pada laba. Asumsi ini menyatakan bahwa setiap 
perusahaanselalu memilih harga yang dapat menghasilkan laba 
paling tinggi. Atau biasa disebut juga maximasi laba. Pada 
umumnya, perusahaan menggunakan pendekatan target laba, yaitu 
tingkat laba yang sesuai sebagai sasaran laba. Terdapat dua jenis 
target laba yang biasa digunakan yaitu target marjin dan target ROI 
(Return OfInvestment). 
2) Tujuan berorientasi pada volume. Biasa dikenal dengan istilah 
volume pricingobjectives. Harga ditetapkan sedemikian rupa agar 
dapat mencapai target volumepenjualan. Tujuan ini banyak 
diterapkan pada perusahaan penerbangan, lembagapendidikan dan 
pertunjukan bioskop. 
3) Tujuan berorientasi pada Citra. Citra perusahaan dapat dibentuk 
melalui strategipenetapan harga. Perushaan menetapkan harga tinggi 
untuk membentuk dan mempertahankan citra, sementara itu harga 
rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu. 
4) Tujuan Stabilisasi Harga. Konsumen sangat sensitif terhadap harga, 
bila perusahaan menurunkan harga, maka pesaingnya harus 
menurunkan pula harga. 
5) Tujuan lainnya. Harga ditetapkan dengan tujuan mencegah 
masuknya pesaing mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung 







Menurut Kotler (2007:637), bahwa perusahaan harus 
mempertimbangkan banyak faktor dalam menetapkan kebijaksanaan 
harga yaitu:  
1) Memilih tujuan penetapan harga  
2) Menentukan permintaan  
3) Memperkirakan biaya  
4) Menganalisis harga dan penawaran pesaing  
5) Memilih metode penetapan harga  
6) Memilih harga akhir. 
Penetapan harga yang tidak tepat akan berakibat fatal pada 
keuangan perusahaan. Selain itu, Bater (dalam Sutojo 2001:60) 
mengajukan enam alasan utama mengapa harga mempunyai peranan 
penting dalam upaya menunjang kebijaksanaan pemasaran terpadu 
yaitu:  
1) Elastisitias harga lebih besar pengaruhnya terhadap pengaruh 
permintaan banyak jenis produk dibandingkan dengan elastisitas 
elemen marketing mix lainnya.  
2) Pengaruh perubahan harga terhadap perubahan jumlah penjualan 
produk akan lebih cepat dibandingkan dengan pengaruh perubahan 
elemen marketing mix yang lain.  
3) Implementasi rencana perubahan harga dapat dilaksanakan lebih 








4) Reaksi perusahaan saingan terhadap perubahan harga yang 
dilakukan oleh perusahaan lain biasanya lebih sensitif dan cepat 
dibandingkan dengan perusahaan elemen marketing mix lainnya.  
5) Implementasi strategi harga tidak membutuhkan investasi modal.  
6) Harga produk dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor 
eksternal yang berada diluar kekuasaan perusahaan.  
Menurut  Hamdani (2006: 100) terdapat faktor-faktor yang 
mempengaruhi harga, diantaranya sebagai berikut: 
1) Elastisitas permintaan. Dengan elastisitas ini, dapat diketahui 
hubungan antara harga dengan permintaan. 
2) Struktur biaya. Umumnya terdapat dua jenis biaya yang terdapat 
dalam strukturbiaya yaitu biaya tetap dan biaya variabel. 
3) Persaingan. Perusahaan harus mengamati pesaing-pesaingnya agar 
dapat menentukan harga yang tepat. 
4) Positioning dalam jasa yang ditawarkan. 
5) Sasaran yang ingin dicapai perusahaan. 
6) Siklus hidup jasa. 
7) Sumber daya yang digunakan. 
8) Kondisi ekonomi. 
6. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut Wyckof dalam Nur Nasution (2004: 47), kualitas 







pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut memenuhi keinginan 
pelanggan. Selanjutnya menurut Parasuraman dkk. (1990: 19), kualitas 
pelayanan dapat didefinisikan sebagai “The extent of discrepancy 
between customers expectations or desire and their perceptions”. 
Pendapat tersebut dapat diartikan, bahwa kualitas pelayanan merupakan 
besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan pengguna dan 
tingkat persepsi mereka. 
Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan 
tentang inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau 
keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang 
mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan 
lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih 
senang menikmati kenyamanan pelayanan (Roesanto, 2000) dalam 
Nanang Tasunar (2006:44). Oleh karena itu dalam merumuskan strategi 
dan program pelayanan, organisasi harus berorientasi pada kepentingan 
pelanggan dan sangat memperhatikan dimensi kualitasnya (Sri Suratno 
F.G. dan Nursya’ Bani Purnama, 2004:74). 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi harapan pelanggan (Lovelock dalam Tjiptono, 2008: 59). 
Dengan demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 
jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang 







service sesuai dengan expected service, maka kualitas jasa yang 
bersangkutan dipersepsikan baik atau positif. Sebaliknya jika perceived 
service lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas jasa 
dipersepsikan negatif atau tidak baik (Fandy Tjiptono, 2008: 121). 
Dalam hal ini, kualitas total suatu jasa pelayanan terdiri atas tiga 
komponen utama (Gronroos dalam Muhtosim Arief, 2007: 118), yaitu 
sebagai berikut: 
1) Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 
output (keluaran) jasa yang diterima pelanggan. 
2) Technical quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 
cara penyampaian suatu jasa. 
3) Corporete quality, yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya tarik 
khusus suatu perusahaan. 
Dari pengertian dan penjelasan di atas dapat diambil kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 
dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan harapan pelanggannya.  
b. Indikator Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler (2007: 89) terdapat lima indikator kualitas 
pelayanan yaitu: 
1) Bukti Fisik (Tangibles) 
Bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan 







personil, perlengkapan dan peralatan, teknologi dan media 
komunikasi. 
2) Keandalan (Reliability) 
Keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sampai dengan yang dijanjikan secara segera dan 
memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpati dan dengan akurat. 
3) Ketanggapan (Responsiveness) 
Ketanggapan yaitu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan 
dengan menyampaikan informasi yang jelas. Membiarkan konsumen 
menunggu tanpa adanya satu alasan yang jelas menyebabkan 
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
4) Jaminan dan Kepastian (Assurance) 
Jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan kesopansantunan dan 
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percara para 
pelanggan kepada perusahaan, misalnya komunikasi, keamanan, 
kompetensi dan sopan santun. 
5) Emphaty 
Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 







pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan 
dan mampu memberikan kenyamanan bagi pelanggan. 
Gasperz menyebutkan bahwa ada beberapa dimensi yang harus 
diperhatikan dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan demi 
pencapaian maksimal, yaitu:  
1. Ketepatan waktu pelayanan, hal yang perlu diperhatikan disini 
adalah berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses.  
2. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan 
dan bebas dari kesalahan-kesalahan.  
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama 
mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal. 
Citra pelayanan dan industri jasa sangat ditentukan oleh orang-
orang dan perusahaan yang berada di garis depan pelayanan 
langsung kepada pelanggan eksternal.  
4. Tanggung jawab, yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, 
maupun penanganan keluhan dari pelanggan eksternal.  
5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan 
sarana pendukung serta pelayanan komplementer lainnya.  
6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan 
banyaknya petugas yang melayani.  
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk 








8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan 
permintaan khusus dan lain-lain.  
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan 
lokasi, ruangan, tempat pelayanan, kemudahan terjangkau, tempat 
parkir kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan 
bentuk-bentuk lainnya.  
10. Atribut pendukung pelayanan lainnya (Gasperz, 1997: 235-236). 
 
B. Penelitian yang Relevan 
Pada dasarnya, suatu penelitian tidak berangkat dari awal. Akan tetapi 
telah terdapat peneltian-penelitian lain yang mendahuluinya. Penelitian 
terdahulu tersebut tentunya memiliki topik yang relevan, agar dapat dijadikan 
sebagai dasar pertimbangan bagi peneliti. Begitu pula halnya dengan 
penelitian ini, juga terdapat berbagai penelitian terdahulu dengan topik 
mengenai keputusan pembelian kembali suatu produk. Terdapat beberapa 
penelitian  sebelumnya yang sejenis dengan penelitian ini antara lain: 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Nandia Agy Nilawati (2012) yang 
berjudul “Pengaruh  Atribut  Produk  Dan Referensi  Komunitas  
Terhadap  Minat  Beli  Ulang  Pada Kafe  Kopi  Miring  Di  
Semarang.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 
atribut produk dan referensi komunitas berpengaruh terhadap minat beli 
ulang konsumen Kopi Miring.Populasi yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah konsumen Kopi Miring yang melakukan pembelian dua kali 







menggunakan  metode  simple random  sampling  yang kebetulan berada  
di  Kopi  Miring.  Analisis  terhadap  data  yang  diperoleh  berupa  
analisis kuantitatif dan kualitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa semua variabel independen secara bersama-sama  berpengaruh  
secara  positif  terhadap  minat  beli  ulang  dan berpengaruh positif 
secara individual terhadap minat beli ulang.  Dengan demikian, atribut  
produk  dan  referensi  komunitas  memiliki  pengaruh  positif  dan  
signifikan terhadap  minat  beli  ulang  konsumen  di  Kopi  Miring  
Semarang  dimana  variabel menunjukkan adanya pengaruh nilai sebesar 
42,5 %. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Faradiba dan Sri Rahayu Tri Astuti. 
(2013) yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 
LokasiDan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang 
Konsumen(Studi pada Warung Makan “Bebek Gendut” 
Semarang)”.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh kualitas produk, harga, lokasi,dan kualitas pelayanan terhadap 
minat beli ulang konsumen.Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan dari Bebek Gendut Semarang. Sampeldiambil dari 100 
responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Data 
dikumpulkan dengan menggunakan survei. Metode penelitian 
menggunakan kuesioner yang diisi oleh pelanggan. Kemudian, data yang 
diperoleh dianalisismenggunakan analisis regresi berganda. Hasil 







positif terhadap minat beli ulang konsumen. Yang memiliki pengaruh 
paling tinggi adalah kualitas produk, kemudian diikuti lokasi, kualitas 
pelayanan dan harga. Didalam penelitian ini variabel terikat (minat beli 
ulang konsumen) dapat dijelaskan oleh variabel bebas (kualitas produk, 
harga, lokasi, dan kualitas pelayanan) sebesar 49,8% dan 50,2% 
dijelaskan variabel bebas diluar penelitian ini. 
3. Penelitian yang dilakukan olehKuntjara (2007) yang berjudul 
“AnalisisFaktor-faktor Yang MempengaruhiMinat Beli Ulang 
Konsumen(Studi kasus di PT Wijaya Karya Beton Wilayah IV; Jateng, 
DIY, Kalsel dan Kalteng)”.Penelitian ini menggunakan sampel 
pelanggan PT WIKA Beton Wilayah Penjualan IV. Alat analisa data 
yang digunakan adalah SPSS 10. Hasil analisa data menunjukkan bahwa 
model penelitian mempunyai kesesuaian/fit yang baik dan semua 
hipotesis penelitian dapat dibuktikan. Kesimpulan yang diambil adalah 
kualitas pelayanan, reputasi perusahaan, dan atribut produk berpengaruh 
positif terhadap minat beli ulang konsumen. 
C. Kerangka Berfikir 
Berdasarkan landasan teoritis dan hasil penelitian terdahulu, maka 
kerangka pikir dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh atribut produk terhadap minat beli ulang 
Atribut produk sebenarnya sangat penting dalam proses mempersuasi 
konsumen. Hughes (dalam Wee dkk., 1995: 23) mengklaim bahwa 







merek tertentu. Seluruh perilaku merekaumumnya tertuju pada merek, 
terutama pada pentingnya fungsi yang mereka ingincapai dari masing-
masing atribut tersebut. Dengan demikian ini berarti bahwa atribut produk 
memiliki pengaruh pada minat beli ulang konsumen. 
Model penelitian terdahulu juga mengisyaratkan hubungan antara 
kedua hal ini.Dalam penelitiannya Fishbein (dalam Allen, 2001: 103) 
mengajukan model penelitian yang menunjukkan bahwa nilai-nilai 
kemanusiaan yang melekat pada atribut produk memiliki pengaruh pada 
pilihan konsumen.Hasil penelitian dari Bei & Chiao (2001) juga 
menunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. 
Sementara itu Allen & Ng (dalam Allen 2001: 103) berpendapat 
bahwa banyak peneliti memiliki pandangan yang sempit karena 
menganggap bahwa sebenarnya konsumen semata-mata memiliki satu 
pertimbangan yang rasional, yaitu penilaian tertentu mengenai kegunaan 
dari atribut suatu produk. 
2. Pengaruh persepsi tentang harga terhadap minat beli ulang 
Menurut Kotler dan Amstrong (2006:439) harga adalah sejumlah 
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai 
yang ditukarkan konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau 







keberatan dengan harga yang ditawarkan tersebut, maka konsumen akan 
memiliki sikap positif yang menyebabkan perilaku untuk memutuskan 
membeli kembali sautu pruduk yang diinginkannya. 
3. Pengaruh kualitas pelayananterhadap minat beli ulang 
Minat pembelian ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai 
respon terhadap obyek.Minat pembelian ulang yang menunjukkan 
keinginan konsumen atau pelanggan untuk melakukan pembelian ulang 
(Woodside, 1998 dalam Wahyono (2006:160). Menurut Parasuraman et.al 
(1993:145) dalam Wahyono (2006:166) menyatakan bahwa terdapat 
hubungan yang kuat dan positif antara persepsi konsumen tentang 
layananperusahaan merupakan arah bagi pembentukan minat pembelian 
ulang. 
























 : Kualitas pelayanan 
Y : Minat Beli Ulang 
 : Hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 
 
E. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun 
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang 
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada 
fakta-fakta yang empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi 
hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan 
masalah penelitian, belum jawaban yang empirik (Sugiyono, 2008). 
Berdasarkan landasan teori diatas dan kerangka berfikir diatas, maka 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
1. Ha1 = Atribut produk berpengaruh positif terhadap minat beli 
ulangBakpia Mutiara Jogja. 
2. Ha2 = Persepsi tentang harga berpengaruh positif terhadap minat beli 
ulangBakpia Mutiara Jogja. 
3. Ha3 = Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap minat beli 
ulangBakpia Mutiara Jogja. 
4. Ha4 = Atribut produk, persepsi tentang harga dan kualitas pelayanan 











A. Desain Penelitian  
Penelitian ini merupakan jenis penelitian survei, yaitu dengan cara 
mengumpulkan data dan informasi untuk memperoleh fakta-fakta dan 
keterangan mengenai konsumen dalam melakukan keputusan pembelian 
kembali. Menurut Sugiyono(2008), penelitian survei atau lengkapnya self-
administered survey adalahpengumpulan data yang menggunakan instrumen 
kuisioner untuk mendapatkan tanggapan dari responden. 
Penelitian ini berdasarkan tingkat ekplanasinya di golongkan dalam 
penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan “penelitian yang mencari 
hubungan atau pengaruh sebab akibat yaitu hubungan pengaruh variabel 
bebas (X) terhadap variabel terikat (Y)” (Sugiyono, 2008). 
 
B. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
1. Variabel Terikat (Y) 
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah minat beli ulang. 
minat beli ulang dalam penelitian ini diartikan sebagai tahap 
kecenderungan perilaku membeli dari konsumen pada produk bakpia 
Mutiara Jogja yang dilakukan secara berulang pada jangka waktu tertentu 
dan secara aktif menyukai dan mempunyai sikap positif terhadap bakpia 







Ferdinand (dalam Rahmawati Setyaningsih dkk. (2007: 36) yang 
meliputi:minat transaksional, minat eksploratif, minat preferensial dan 
minat referensial. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 
2. Variabel Bebas (X) 
Variabel bebas (X) dalam penelitian ini adalah faktor yang 
mempengaruhi keputusan pembelian kembali, dalam hal ini adalah atribut 
produk, Persepsi tentang harga dan Kualitas pelayanan. 
a. Atribut produk (X1) 
Atribut produkadalah unsur-unsur produk yang dipandang 
penting oleh konsumen sebagai dasar pengambilan keputusan 
pembelian (Tjiptono, 2008). Pengukuran variabel atribut produk  yang 
khusus mengarah pada kualitas produk dengan menggunakan 
indikator dari Kotler dan Amstrong (2006: 138) yang meliputi:kualitas 
produkfitur produk, serta gaya dan desain produk. Skala pengukuran 
yang digunakan adalah skala likert. 
b. Persepsi tentang harga (X2) 
Menurut Assael (2001), harga merupakan sejumlah uang atau 
barang yang ditukarkan pembeli untuk beraneka produk atau jasa yang 
disediaan penjual. Sedangkan menurut Amstrong (2006), menyatakan 
bahwa harga merupakan pengorbanan ekonomisyang dilakukan 
pelanggan untuk memperoleh produk atau jasa. Selain itu harga 
adalah salah satu faktor bagi konsumen untu mengambil keputusan 







tentang harga dengan menggunakan indikator dari Stanton (1998) 
yang meliputi: Keterjangkauan harga, Kesesuaian harga dengan 
kualitas produk, Daya saing harga, Kesesuaian harga dengan manfaat. 
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 
c. Kualitaspelayanan (X3) 
Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 
dengan seberapa jauh pihak bakpia Mutiara Jogja dapat memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggannya. Variabel 
kualitas pelayanan diukur  menggunakan indikator dari Kotler (2007: 
89) meliputi:bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 
ketanggapan (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), 
serta empati.Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 
 
C. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilaksanakan di Toko Bakpia Mutiara Prambanan Klaten. 
Waktu penelitian pada bulan Desember 2014 sampai Januari 2015. 
D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkanoleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 







seluruh konsumen yang pernah membeli bakpia di Toko Bakpia Mutiara 
Jogja. 
2. Sampel 
Suharsimi Arikunto (2006: 131) menyatakan bahwa: “Sampel adalah 
sebagian atau wakil dari populasi yang akan diteliti”. Teknik yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Definisi 
metode purposive sampling menurut Sugiyono (2008) adalah: “Teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu”. Sampel pada penelitian 
ini yaitu sebagian konsumen yang pernah membeli bakpia lebih dari 1 
kali di Toko Bakpia Mutiara Jogja. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan rumus 











    = 96,04 maka dibulatkan menjadi 100 orang. 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah metode kuisioner. Menurut Sugiyono (2008) kuisioner merupakan 
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 
Responden adalah orang yang akan diteliti (sampel). Kuisioner yang berupa 
pertanyaan disebarkan kepada responden sesuai dengan permasalahan yang 
akan diteliti. Dalam hal ini responden hanya menjwab dengan cara memberi 
tanda tertentu pada alternatif jawaban yang disediakan, kuisioner yang telah 
diisi oleh responden kemudian dikumpulkan. 
 
F. Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode teknik pengumpulan data kuisioner 
(angket). Menurut Sugiyono(2008) kuisioner merupakan teknik pengumpulan 
data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan tertulis 
pada responden untuk dijawabnya. Instrumen penelitian adalah kuisioner 
yang disusun berdasarkan indikator-indikator dari variabel penelitian. 
Indikator tersebut dituangkan secara rinci dalam butir-butir pertanyaan yang 
berupa angket dan dibagikan kepada responden. 
Penetapan skor yang diberikan pada tiap-tiap butir instrumen dalam 
penelitian ini responden diminta untuk mengisi setiap butir-butir pertanyaan 







pengukuran pada alternatif jawaban menggunakan skala likert yang memiliki 
lima alternatif jawaban. Penulis membaginya dalam lima kelompok: 
1. SS : Sangat setuju    skor 5 
2. S : Setuju    skor 4 
3. N : Netral    skor 3 
4. TS : Tidak setuju    skor 2 
5. STS : Sangat tidak setuju   skor 1 
Penelitian ini mengadopsi instrumen pengukuran yang telah dikembangkan 
dan diuji validitas dan rebilitasnyaoleh para peneliti sebelumnya. Tiap 
pengukuran berisi sekumpulan indikator berupa pertanyaan. Penelitian 
menggunakan skala likert untuk setiap item pertanyaan. Instrumen yang 
digunakan untuk melakukan pengukuran variabel dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut:  
Tabel  3.1. Kisi-kisi Instrumen Penelitian 
No Variabel Indikator 
1 Atribut Produk 
(Kotler dan 
Amstrong, 2006) 
 Kualitas produk 
 Fitur produk 
 Gaya dan desain produk. 
2 Persepsi tentang 
Harga 
(Stanton, 1998) 
 Keterjangkauan harga 
 Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
 Daya saing harga 
 Kesesuaian harga dengan manfaat 
3 Kualitas pelayanan 
(Kotler, 2007) 
 Bukti fisik (tangibles) 
 Keandalan (reliability) 
 Ketanggapan (responsiveness) 
 Jaminan dan kepastian (assurance) 
 Empati. 





 Minat transaksional 
 Minat eksploratif 
 Minat preferensial 







G. Uji Instrumen 
Angket penelitian sebelum digunakan dalam penelitian sesungguhnya 
harus diuji terlebih dahulu. Uji instrumen dilakukan untuk mengetahui apakah 
instrumen yang disusun benar-benar merupakan hasil yang baik, karena baik 
buruknya instrumen akan berpengaruh pada benar dan tidaknya data dan 
sangat menentukan bermutu tidaknya hasil penelitian. 
Uji coba instrumen dimaksudkan untuk mengetahui validitas dan 
reabilitasnya instrumennya, sehingga dapat diketahui layak tidaknya 
digunakan untuk pengumpulan. 
1. Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat kevalidan 
atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid dan sahih 
mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang 
valid berarti memiliki validitas rendah (SuharsimiArikunto, 2006). 
Dalam penelitian ini digunakan uji validitas menggunakan CFA 
(Confirmatory Factor Analysis). MenurutGhozali (2010) CFA 
(Confirmatory Factor Analysis). Digunakan untuk menguji apakah suatu 
konstruk mempunyai unidimesionalitas atau apakah indikator-indikator 
yang digunakan dapat mengkonfirmasikan sebuah konstruk atau variabel. 
Butir-butir pertanyaan yang mempunyai faktor loading yang valid yaitu ≥ 
0,5 menunjukan bahwa indikator-indikator yang ada merupakan satu 
kesatuan alat ukur yang mengukur suatu konstruk yang sama dan dapat 







indikator merupakan indikator pengukur konstruk, maka akan memiliki 
nilai loading faktor yang tinggi. Analisis faktor konfirmatori akan 
mengelompokan masing-masing indikator kedalam beberapa faktor. Jika 
indikator merupakan indikator konstruk maka dengan sendirinya akan 
mengelompok menjadi satu dengan faktor loading yang tinggi. 
Hasil Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO 
MSA) dan uji validitas dengan Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
ditunjukkan dalam tabel berikut ini: 
Tabel 3.2 KMO and Bartlett's Test 
 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa nilai Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO MSA) lebih 
besar dari 0,50 yaitu sebesar 0,714; ini menunjukkan bahwa data 
yang ada layak untuk dilakukan faktor analisis, sedangkan pada 
hasil uji  Bartlett's Test of Sphericity  diperoleh taraf signifikansi 
0,000, yang artinya bahwa antar variabel terjadi korelasi 
(signifikansi<0,05), dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
semua variabel yang ada dapat dianalisis lebih lanjut karena telah 
memenuhi kriteria. 


















Selanjutnya pada tabel di bawah ini menunjukkan bahwa 
semua item pernyataan pada masing-masing variabel 
mengelompok menjadi satu, dengan nilai loading factor diatas 
0,50. Hal ini menunjukkan bahwa indikator tersebut merupakan 
satu kesatuan alat ukur yang mengukur satu konstruk yang sama 




















Tabel 3.3 Rotated Component Matrix 





































































































































































































Extraction Method: Principal Component Analysis 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization 
a. Rotation converged in 6 iterations 







Semua item telah mengelompok sesuai dengan 
indikatornya,. Berdasarkan hasil di atas diketahui bahwa semua 
item pernyataan dinyatakan valid karena memiliki nilai loading 
factor di atas 0,50. 
2. Uji Reliabilitas 
Instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut mampu 
mengungkapkan data yang bisa dipercaya dan sesuaidengan kenyataan 
yang sebenarnya. SuharsimiArikunto (2006) menyatakan: “Reliabilitas 
menunjukan pada satu pengertian bahwa instrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrumen 
tersebut sudah baik”. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menurut 











c. Antara 0,400-0,599  Cukup 
d. Antara 0,200-0,399  Rendah 
e. Antara 0,000-0,199  Sangat rendah 
Dengan metode Alpha Cronbach koefisien yang diukur akan beragam 
antara 0 hingga 1. Nilai koefisien yang kurang dari 0,6 menunjukan 
bahwa keandalan konsistensi internal yang tidak reliabel 
(SuharsimiArikunto, 2006). Berikut ini tabel hasil Uji Reliabelitas: 
 Tabel 3.4 Hasil Uji Reliabelitas 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 
Atribut Produk 0,883 Reliabel 
Persepsi tentang 
Harga 0,824 Reliabel 
Kualitas Pelayanan 
0,927 Reliabel 
Minat Beli Ulang 0,731 Reliabel 
  
 Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua item pertanyaan dari 
empat variabel yang diteliti adalah reliabel karena mempunyai nilai 
Cronbach Alpha> 0,60 
H. Teknik Analisis Data 
Dalam menganalisis data penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 
analisis sebagai berikut: 
1. Analisis Deskriptif Kualitatif 
Sugiyono (2008: 142) mengatakan bahwa analisis deskriptif 
kualitatif digunakan untuk menganalisis data yang telah terkumpul 







diteliti melalui sampel atau populasi sebagaiman adanya tanpa melakukan 
analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku umum. Terdapat tiga hal 
yang disajikan dalam analisis deskriptif yang meliputi: 
a. Analisis mengenai karakteristik dari responden 
b. Data ini kemudian diolah menggunakan analisis deskripsi statistik 
sehingga diperoleh nilai maksimal, nilai minimal, nilai mean (Me) dan 
standar deviasi (SD) 
c. Analisis ini juga menggambarkan jawaban responden dari kuisioner 
yang diajukan. Pada bagian ini penyusun akan menganalisa data 
tersebut satu persatu yang didasarkan pada jawaban responden yang 
dihimpun berdasarkan kuisioner yang telah diisi oleh responden 
selama penelitian berlangsung. Adapun berdasarkan kriteria yang 
dipakai pada katagori jawaban responden, maka untuk lebih 
memudahkan digunakan tiga katagori yaitu tinggi, sedang dan rendah. 
Cara pengkatagorian data berdasarkan rumus dari Saifuddin Azwar 
(2009: 108) adalah sebagai berikut: 
1) Tinggi  : X≥ M + SD 
2) Sedang  : M – SD ≤ X < M + SD 
3) Rendah  : X < M – SD 
2. Analisis Uji Prasyarat 
Pengujian prasyarat analisis yang dipergunakan meliputi: uji 









a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi variabel dependen dan variabel independen, keduanya 
berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 
memiliki data berdistribusi normal atau mendekati normal. Uji 












bebas diikuti kenaikan skor variabel terikat. Uji linieritas ini 
dilakukan dengan menggunakan garis regresi dengan taraf 
signifikansi 5%.  
Apabila F hitung lebih besar daripada F tabel (signifikan < 0,05) 
maka hubungan variabel bebas dengan variabel terikat tidak linear, 
begitu pula sebaliknya, jikanilai F hitung lebih kecil daripada F tabel 
(signifikan > 0,05) maka hubungan kedua variabel dianggap linear. 
c. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. 
Nilai korelasi tersebut dapat dilihat dari collinearity statistics, apabila 
nilai VIF (Variance Inflation Factor) memperlihatkan hasil lebih 
besar dari 10 dan nilai tolerance tidak boleh lebih kecil dari 0,1 maka 
menunjukan gejala multikolinieritas, sedangkan apabila nilai VIF  
kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1, maka gejala 
multikolinieritas tidak ada (Ghozali, 2011). 
d. Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk melihat apakah terdapat 
ketidaksamaan varians dari residual satu kepengamatan-pengamatan 
yang lain. Agar data yang diperoleh bersifat homogen, maka perlu 
dilakukan suatu uji agar data tersebut homogen, dengan menggunakan 


















Y  = Minat Beli Ulang 










Uji t menunjukan seberapa besar pengaruh variabel bebas secara 
individual terhadap variabel terikat. Kriteria pengujian sebagai 
berikut: 
3) Dengan membandinkan nilai t hitung dengan t table 










ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
  
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
Bakpia  Mutiara Jogja berlokasi di daerah Prambanan, tepatnya di Jalan 
Manisrenggo Km.0,5, Tlogo, Prambanan, Klaten. Bakpia  Mutiara Jogja bediri 
sejak tahun 2008. Meskipun terbilang baru, penggemar dan pelanggan Bakpia  
Mutiara Jogja cukup banyak, tidak hanya di daerah sekitar Prambanan dan Jogja 
saja tapi juga pembeli dari luar kota Jogja dan Klaten pun banyak yang memilih 
Bakpia  Mutiara Jogja sebagai oleh-oleh khas dari Yogyakarta. Banyak pelanggan 
yang berkomentar bahwa Bakpia  Mutiara Jogja sangat berbeda dengan bakpia 
pada umumnya di Jogja. Bakpia  Mutiara Jogja tetap empuk dan lembut meskipun 
sudah berumur 4 hari. Dan ketahanannya pun berbeda dengan bakpia lain yang 
umumnya hanya mampu bertahan sekitar 4 hari, sedangkan Bakpia  Mutiara Jogja 
minimal tahan sampai 7 hari tanpa mengalami perubahan tekstur dan rasa. Rasa 
dan teksturnya tetap seperti bakpia yang masih baru meskipun bakpia sudah 
berumur 7 hari. Bakpia  Mutiara Jogja memiliki 4 varian rasa : 1. Bakpia Kacang 
Hijau, 2. Bakpia Keju, 3. Bakpia Coklat, 4. Bakpia Kumbu Hitam, dengan 
masing-masing hargaper dus Rp.25.000,- dengan jumlah isi yang berbeda, bakpia 
kacang hijau dan kumbu hitam masing-masing isi 20 biji, bakpia keju dan coklat 
masing-masing isi 15 biji, serta bakpia isi aneka rasa per dus Rp.30.000,- dengan 





B. Hasil Penelitian 
1. Karakteristik Responden 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada konsumen 
Bakpia Mutiara Jogja, maka dapat dideskripsikan karakteristik responden 
penelitian dalam sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
 Karakteristik Data Responden 
 
No Karakteristik Frekuensi (F) Prosentase (%) 











21 – 30 tahun 












Jumlah   
 Sumber: Data primer diolah, 2015 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa data responden 
perempuan (65,0%) lebih banyak dari pada laki-laki (35,0%)  serta 
responden terbanyak berusia 21 - 30 tahun (40,0%).  
2. Atribut produk 
Atribut produk terdiri dari 16 item pertanyaan dengan 
menggunakan skala likert. Skor minimal atribut produk = 16 x 1 = 16 dan 
skor maksimal = 16 x 5 = 80 sehingga atribut produk dapat dikategorikan 
menjadi 3 yaitu : 
a. Tinggi  : X ≥ 58,64 
b. Sedang  : 37,34 ≤ X <58,64 





Atribut produk yang dirasakan oleh konsumen Bakpia Mutiara Jogja dapat 
dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel 4.2 
Distribusi Frekuensi Atribut Produk 
 
Kategori Frekuensi (F) Prosentase (%) 
Rendah 9 9,0 
Sedang 79 79,0 
Tinggi 12 12,0 
Total 100 100,0 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap variabel atribut produk dalam kategori 
tinggi yaitu sebanyak 12 orang (12%), kategori sedang sebanyak 79 orang 
(79%), dan kategori rendah sebanyak 9 orang (9%). 
3. Persepsi tentang harga 
Harga terdiri dari 8 item pertanyaan dengan menggunakan skala 
likert. Skor minimal harga = 8 x 1 = 8 dan skor maksimal = 8 x 5 = 40 
sehingga harga dapat dikategorikan menjadi 3 yaitu : 
1) Tinggi  : X ≥ 29,33 
2) Sedang  : 18,67 ≤ X <29,33 
3) Rendah  : X <18,67 
Harga  yang dirasakan oleh konsumen Bakpia Mutiara Jogjadapat 







Distribusi Frekuensi Persepsi tentang Harga 
 
Kategori Frekuensi (F) Prosentase (%) 
Rendah 15 15,0 
Sedang 79 79,0 
Tinggi 6 6,0 
Total 100 100,0 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap variabel pesepsi tentang harga dalam 
kategori tinggi yaitu sebanyak 6 orang (6%), kategori sedang sebanyak 79 
orang (79%), dan kategori rendah sebanyak 15 orang (15%). 
4. Kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan terdiri dari 24 item pertanyaan dengan 
menggunakan skala likert. Skor minimal kualitas pelayanan = 24 x 1 = 24 
dan skor maksimal = 24 x 5 = 120 sehingga kualitas pelayanan dapat 
dikategorikan menjadi 3 yaitu : 
a. Tinggi  : X ≥ 88,01 
b. Sedang  : 56,01 ≤ X <88,01 
c. Rendah  : X <56,01 
Kualitas pelayanan  yang dirasakan oleh konsumen Bakpia Mutiara 
Jogja dapat dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel 4.4 
Distribusi Frekuensi Kualitas pelayanan 
Kategori Frekuensi (F) Prosentase (%) 
Rendah 8 8,0 
Sedang 87 87,0 
Tinggi 5 5,0 
Total 100 100,0 






Tabel tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan dalam kategori 
tinggi yaitu sebanyak 5 orang (5%), kategori sedang sebanyak 87 orang 
(87%), dan kategori rendah sebanyak 8 orang (8%). 
5. Minat beli ulang 
Minat beli ulang terdiri dari 3 item pertanyaan dengan 
menggunakan skala likert. Skor minimal minat beli ulang = 3 x 1 = 3 dan 
skor maksimal = 3 x 5 = 15 sehingga minat beli ulang dapat dikategorikan 
menjadi 3 yaitu : 
a. Tinggi  : X ≥ 11,02 
b. Sedang  : 7 ≤ X <11,02 
c. Rendah  : X <7 
Minat beli ulang  yang dirasakan oleh konsumen Bakpia Mutiara 
Jogja dapat dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel 4.5 
Distribusi Frekuensi Minat beli ulang 
 
Kategori Frekuensi (F) Prosentase (%) 
Rendah 6 6,0 
Sedang 75 75,0 
Tinggi 19 19,0 
Total 100 100,0 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap variabel minat beli ulang dalam kategori 
tinggi yaitu sebanyak 19 orang (19%), kategori sedang sebanyak 75 orang 





C. Analisis Data 
1. Uji Prasyarat 
Uji prasyarat yang terdiri dari uji normalitas, uji linearitas, uji 
multikolinearitas dan uji heterokedastisitas. Uji ini dilakukan sebelum 
dilakukan uji regresi berganda, supaya hasilnya tidak bias. 
a.  Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah model 
regresi berdistribusi normal atau tidak, uji ini menggunakan 
Kolmogorov-Smirnovyaitu dengan membandingkan nilai KS. 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
 
Variabel KS hitung p Keterangan 
Atribut produk (X1) 0,750 0,627 Terdistribusi normal 
Persepsi tentang harga 
(X2) 
1,002 0,268 Terdistribusi normal 
Kualitas pelayanan (X3) 0,664 0,770 Terdistribusi normal 
Minat beli ulang (Y) 1,166 0,132 Terdistribusi normal 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas nilai signifikan (p) pada 
variabel atribut produk sebesar 0,627 (p>0,05)maka variabel tersebut 
terdistribusi normal. Variabel atribut produk mempunyai nilai minimal 
27 dan nilai maksimal 67. Nilai signifikan (p) pada variabel persepsi 
tentang harga sebesar 0,268 (p>0,05)maka variabel tersebut 
terdistribusi normal. Variabel persepsi tentang harga mempunyai nilai 
minimal 12 dan nilai maksimal 33. Nilai signifikan (p) pada variabel 





terdistribusi normal. Variabel kualitas pelayanan mempunyai nilai 
minimal 45 dan nilai maksimal 95. Nilai signifikan (p) pada variabel 
minat beli ulang sebesar 0,132 (p>0,05) maka variabel tersebut 
terdistribusi normal. Variabel minat beli ulang mempunyai nilai 
minimal 5 dan nilai maksimal 12. 
b.  Uji Linearitas 
Pengujian linieritas hubungan menggunakan analisis regresi 
sederhana. Perhitungannya dilakukan dengan bantuan komputer 
program SPSS   15.0 for Windows. Pedoman yang digunakan untuk 
menguji linieritas garis regresi dilakukan dengan jalan menguji 
signifikansi nilai F.  Adapun rangkuman hasil uji linieritas hubungan 
dapat dilihat pada tabel berikut, sedangkan perhitungan selengkapnya 
dapat dilihat pada lampiran: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Linieritas  
 
 Hubungan Fhitung p 
Atribut produk (X1) dan minat beli 
ulang (Y) 1,399 0,124 
Persepsi tentang harga (X2) dan 
minat beli ulang (Y) 0,421 0,982 
Kualitas pelayanan (X3) dan minat 
beli ulang (Y) 1,260 0,209 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas nilai signifikan (p) pada 
hubungan atribut produk dan minat beli ulang sebesar 0,124 (p>0,05) 
maka variabel tersebut memenuhi syarat linearitas.  Hubungan persepsi 





variabel tersebut memenuhi syarat linearitas. Hubungan kualitas 
pelayanan dan minat beli ulang sebesar 0,209 (p>0,05) maka variabel 
tersebut memenuhi syarat linearitas. 
c.  Uji Multikolinearitas 
Analisis ada atau tidaknya problem multikolinearitas dilakukan 
dengan menggunakan VIF. Adapun hasil uji multikolinearitas dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Variabel TOLERANCE VIF 
Atribut produk (X1) 0,605 1,652 
Persepsi tentang harga (X2) 0,630 1,587 
Kualitas pelayanan (X3) 0,698 1,434 
   Sumber: data diolah, 2015  
 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas nilai VIF pada variabel 
atribut produk sebesar 1,652 (VIF < 10) maka variabel tersebut bebas 
dari gejala multikolinearitas. Nilai VIF pada variabel persepsi tentang 
harga sebesar 1,587 (VIF < 10) maka variabel tersebut bebas dari 
gejala multikolinearitas. Nilai VIF pada variabel kualitas pelayanan 
sebesar 1,434 (VIF < 10) maka variabel tersebut bebas dari gejala 
multikolinearitas. 
d.  Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas ditujukan untuk mengamati besarnya 
nilai p pada hubungan atribut produk (X1), persepsi tentang harga (X2), 
dan kualitas pelayanan (X3) denganresidu. Adapun hasil uji 







Hasil Uji Heterokedastisitas 
    
Hubungan R P 
Atribut produk (X1) dan residu 
(Y’) 0,022 0,827 
Persepsi tentang harga (X2) dan 
residu (Y’) 0,037 0,716 
Kualitas pelayanan (X3) dan 
residu (Y’) 0,035 0,730 
Sumber: Data primer, 2015 
 
Berdasarkan hasil perhitungan di atas nilai signifikansi pada 
variabel atribut produk sebesar 0,827 (p > 0,05) maka tidak terjadi 
gejala heterokedastisitas. Nilai signifikansi pada variabel harga sebesar 
0,716 (p > 0,05) maka tidak terjadi gejala heterokedastisitas. Nilai 
signifikansi pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,730 (p > 0,05) 
maka tidak terjadi gejala heterokedastisitas.  
2. Analisis Regresi Linear Berganda 
Berdasarkan perhitungan regresi linear berganda pengaruh atribut 
produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang dengan 
menggunakan program SPSS maka nilai konstanta dan koefisien regresi 
dapat dilihat pada tabel berikut ini:   
Tabel 4.10 
Hasil Regresi Linear  Berganda 
 
Sub Variabel Koefisien 
Regresi (b) 
t-hitung Sig. Kesimpulan 
AtributProduk 0,053 2,949 0,004 Signifikan 
PersepsiHarga 0,102 3,162 0,002 Signifikan 
Kualitas Pelayanan 0,047 3,815 0,000 Signifikan 
Konstanta = 0,711 
Adjusted R² = 0,517 





Sig. = 0,000 
 
Berdasarkan tabel di atasmaka dapat disusun persamaan regresi 
berganda sebagai berikut: 
Y =  0,711+ 0,053X1+ 0,102X2+ 0,047X3 + e   
Adapun interpretasi dari persamaan regresi berganda adalah 
sebagai berikut: 
1). Nilai konstanta sebesar 0,711 menyatakan bahwa jika variabel 
independen (atribut produk, harga dan kualitas layanan) tidak ada 
atau bernilai nol maka nilai minat beli ulang akan sebesar 0,711 
atau berarti juga ada pengaruh faktor variabel lain diluar dari 
variabel independen penelitian yang mempengaruhi nilai minat beli 
ulang. 
2). Nilai koefisien regresi untuk variabel atribut produk (X1) sebesar 
0,053, hal ini menunjukkan bahwa setiap penambahan atribut 
produk sebesar 1 satuan akan menyebabkan kenaikan minat beli                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
ulang sebesar 0,053 dengan asumsi variabel-variabel independen 
lainnya konstan. 
3). Nilai koefisien regresi untuk variabel persepsi tentang harga (X2) 
sebesar 0,102, hal ini menunjukkan bahwa setiap penambahan 
persepsi tentang harga sebesar 1 satuan akan menyebabkan 
kenaikan minat beli ulang sebesar 0,102dengan asumsi variabel-





4). Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X3) 
sebesar 0,047, hal ini menunjukkan bahwa setiap penambahan 
kualitas pelayanan sebesar 1 satuan akan menyebabkan kenaikan 
minat beli ulang sebesar 0,047 dengan asumsi variabel-variabel 
independen lainnya konstan 
a.  Uji t 
Pengujian ini digunakan untuk menguji pengaruh variabel 
penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji t 
 
Variabel thitung sig. Keterangan 
Atribut produk (X1) 2,949 0,004 Signifikan 
Persepsi tentang harga (X2) 3,162 0,002 Signifikan 
Kualitas pelayanan (X3) 3,815 0,000 Signifikan 
Sumber: data diolah, 2015  
 
Berdasarkan tabel di atas nilai probabilitas  untuk semua 
X1, X2dan X3 lebih kecil dari 0,05 sehingga Ho ditolak artinya 
semua variabel independen (atribut produk, persepsi tentang harga 
dan kualitas layanan) secara parsial atau sendiri-sendiri 
berpengaruh terhadap  variabel dependennya (minat beli ulang).  
b.  Uji F 
Pengujian ini digunakan untuk menguji apakah semua 
variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 






Hasil Uji F 
 
R R square F sig 
0,719 0,517 34,273 0,000 
Sumber: data diolah, 2015  
 
Berdasarkan tabel di atas nilai probabilitas  = 0,000 < 0,05 
sehingga Ho ditolak artinya maka variabel independen (atribut 
produk, persepsi tentang harga dan kualitas layanan) secara 
simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap  variabel 
dependennya (minat beli ulang).  Besarnya pengaruh atribut 
produk, persepsi tentang harga dan kualitas layanan terhadap minat 
beli ulang adalah 51,7%. 
3. Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 
 Koefisien determinasi merupakan suatu alat untuk mengukur 
besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Besarnya 
koefisien determinasi berkisar antara angka 0 sampai dengan 1, besar 
koefisien determinasi mendekati angka 1, maka semakin besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. 
Hasil uji Adjusted R2 pada penelitian ini diperoleh nilai sebesar 
0,517. Hal ini menunjukkan bahwa minat beli ulang dipengaruhi oleh 
variabel AtributProduk, Persepsi tentang Harga dan kualitas  pelayanan 
sebesar 51,7%, sedangkan sisanya sebesar 48,3% dipengaruhi oleh faktor 






4. Faktor Dominan 
Sumbangan relatif dan efektif bertujuan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Besarnya bobot sumbangan efektif dan sumbangan relatif untuk masing-
masing variabel bebas dan variabel terikat pada penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.13. Sumbangan Efektif dan Sumbangan Relatif 
Variabel SE SR 
Atribut_Produk 15,93% 30,79% 
Persepsi_tentang_Harga 16,61% 32,13% 
Kualitas_Pelayanan 19,18% 37,08% 
Total 51,71% 100,00% 
Sumber : Hasil olah data, 2015  
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan sumbangan efektif (SE) 
dari ketiga variabel dalam penelitian ini sebesar 51,7%. Variabel Atribut  
Produk sebesar 15,93%; variabel Persepsi tentang Harga sebesar 16,61% 
dan Kualitas Pelayanan sebesar 19,18%, sedangkan sisanya 48,3% 
dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Sumbangan relatif sebesar 30,79% dari variabel Atribut Produk, variabel 
Persepsi tentang Harga sebesar 32,13% dan Kualitas Pelayanan sebesar  
37,08%. Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel 
kualitas pelayanan memberikan peranan lebih besar dalam mempengaruhi 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh atribut produk, 
persepsi tentang harga dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang pada 
produk Bakpia Mutiara Jogja. 
1. Atribut Produk Berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang Produk 
Bakpia Mutiara Jogja di Prambanan Klaten 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif variable 
atribut produk terhadap minat beli ulang produk Bakpia Mutiara Jogja 
diToko Bakpia Mutiara Jogja Prambanan. Hal ini di buktikan dengan hasil 
statistik uji t untuk variabel Atribut Produk diperoleh nilai t hitung sebesar 
2,949 dengan nilai signifikansi sebesar 0,004 lebih kecil dari 0,05 
(0,000<0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,053; 
maka hipotesis yang menyatakan bahwa “Atribut produk (X1) 
berpengaruh terhadap minat beli ulang (Y)” terbukti. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian Nandia Agy Nilawati 
(2012) disimpulkan Variabel Atribut Produk mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Pada penelitian yang 
berjudul “Pengaruh Atribut Produk  Dan Referensi Komunitas Terhadap 
Minat Beli Ulang Pada Kafe  Kopi  Miring  Di  Semarang. 
2. Persepsi Tentang Harga Berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang 
Produk Bakpia Mutiara Jogja di Prambanan Klaten 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif variabel 
persepsi tentang harga terhadap minat beli ulang produk Bakpia Mutiara 





dengan hasil statistik uji  t  untuk variabel Persepsi tentang Harga 
diperoleh nilai t hitung sebesar 3,162 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,002 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), dan koefisien regresi mempunyai 
nilai positif sebesar 0,102; maka hipotesis yang menyatakan bahwa 
“Persepsi  tentang Harga (X2) berpengaruh terhadap minat beli ulang 
(Y)”terbukti. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian Faradiba dan Sri Rahayu 
Tri Astuti (2013) disimpulkan Variabel Harga mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang, Pada penelitian yang 
berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Lokasi Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Studi pada Warung 
Makan “Bebek Gendut” Semarang) 
3. Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang Produk 
Bakpia Mutiara Jogja di Prambanan Klaten 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif variabel 
kualitas pelayanan terhadap minat beliulang produk BakpiaMutiaraJogja di 
Toko Bakpia Mutiara Jogja Prambanan. Hal ini dibuktikan dengan hasil 
statistik uji t untuk variabel Kualitas Pelayanan diperoleh nilai t hitung 
sebesar 3,815 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 
(0,000<0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,047; 
maka hipotesis yang menyatakan bahwa “Kualitas Pelayanan(X3) 
berpengaruh terhadap minat beli ulang (Y)”terbukti. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian Faradiba dan Sri Rahayu 





pengaruh yang  positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang, Pada 
penelitian  yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 
Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen 
(Studi pada Warung Makan “Bebek Gendut” Semarang) 
4. Atribut Produk, Persepsi Tentang Harga, dan Kualitas Pelayanan 
Berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang produk Bakpia Mutiara 
Jogja di Toko Bakpia Mutiara Jogja Prambanan Klaten 
 
Berdasarkan hasil uji F ada pengaruh bersama (simultan) ketiga 
variabel tersebut, hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 34,273 
dengan signifikansi sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikansi lebih kecil 
dari 0,05 (0,000<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 
menyatakan “kualitas produk, citra merek, dan daya tarik iklan berpengaruh  
terhadap keputusan pembelian” terbukti. 
Minat beli ulang dipengaruhi oleh atribut produk, persepsi tentang 
harga dan kualitas layanan sebesar 51,7% sedangkan sisanya 48,3% 














KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian yang berjudul “Analisis 
Pengaruh Atribut Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap  Minat Beli 
Ulang” (Studi Kasus pada Konsumen Bakpia Mutiara Jogja)adalah sebagai 
berikut : 
1. Atribut produkmempunyai pengaruh positif terhadap minat beli ulang Bakpia 
Mutiara Jogja. Semakin baik atribut produkmaka semakin tinggi minat beli 
ulang, demikian pula sebaliknya semakin buruk atribut produkmaka semakin 
rendah minat beli ulang. 
2. Persepsi tentang harga mempunyai pengaruh positif terhadap minat beli ulang 
Bakpia Mutiara Jogja. Semakin baik hargamaka semakin tinggi minat beli 
ulang, demikian pula sebaliknya semakin buruk harga maka semakin rendah 
minat beli ulang. 
3. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap minat beli ulang 
Bakpia Mutiara Jogja. Semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi 
minat beli ulang, demikian pula sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan 
maka semakin rendah minat beli ulang. 
4. Atribut produk, persepsi tentang harga dan kualitas pelayananmempunyai 
pengaruh positif terhadap minat beli ulang Bakpia Mutiara Jogja. Semakin baik 





ulang, demikian pula sebaliknya semakin buruk atribut produk, harga dan 
kualitas pelayananmaka semakin rendah minat beli ulang. 
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh maka disarankan beberapa hal 
sebagai berikut: 
1. Bagi Manajer/PemilikBakpia Mutiara Jogja supaya mengoptimalkan atribut 
produk, kualitas pelayanan dan kesesuaian harga dengan cara menambah 
variasi bakpia rasa bakpia tidak hanya kumbu hitam dan kacang hijau saja, 
mungkin bisa menggunakan bahan baku seperti dari ubi ketela rambat. 
Memberikan harga yang ditujukan pada konsumen harus sesuai dengan 
besarnya manfaat atau kepuasan yang didapat konsumen, tidak mematok 
harga tinggi jika konsumen tidak merasakan manfaat atau kepuasan setelah 
mengkonsumsi. Dan memperbaiki sistem pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen yang tadinya karayawan toko yang kurang ramah dan kurang 
tanggap dalam melayani kosumen yang membeli. 
2.  Penelitian lebih lanjut disarankan agar penelitian ini dikembangkan dengan 
menggunakan variabel lain yang diduga mempengaruhi minat beli ulang, 
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Responden yang terhormat, 
 Nama saya Windarta, mahasiswa S1 jurusan Manajemen konsentrasi 
Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta. Saat ini saya 
sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir (skripsi) dengan judul “Analisis 
Pengaruh Atribut Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Minat 
Beli Ulang”, Studi kasus pada Konsumen Bakpia Mutiara Jogja. 
 Penelitian ini merupakan salah satu syarat kelulusan di jenjang S1. 
Berkaitan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Saudara/ Saudari untuk 
meluangkan waktu melengkapi kuesioner ini. 
 Kuesioner ini hanya ditujukan untuk responden yang pernah melakukan 
pembelian produk Bakpia Mutiara Jogja lebih dari 1 kali. 















A. IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama Lengkap : 
2. Usia  :    
3. Jenis Kelamin :  
  
B. PETUNJUK PENGISIAN 
1. Bacalah setiap pernyataan dengan sebaik mungkin. 
2. Semua pernyataan mohon diisi dan jangan dilewatkan. 
3. Kerahasiaan identitas dan jawaban anda kami jaga. 
4. Berilah tanda (√) pada pilihan jawaban yang tersedia di samping pernyataan. 
5. Setiap pernyataan terdiri dari empat alternatif jawaban yaitu: 
a. SS : Sangat Setuju. 
b. S : Setuju. 
c. N : Netral 
d. TS : Tidak Setuju. 







C. ANGKET PENELITIAN 
1. ATRIBUT PRODUK 
 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
 Kualitas produk      
1 Produk bakpia Mutiara Jogja cocok dikonsumsi 
bagi berbagai kalanganusia. 
     
2 Produk bakpia Mutiara Jogja dikenal karena tahan 
lama 
     
3 Produk bakpia Mutiara Jogja mencantumkan label 
khalal 
     
4 Produk bakpia Mutiara Jogja bebas dari 
zatberbahaya 
     
5 Mutu bakpia Mutiara Jogja senantiasa terjaga, 
sehingga terbukti aman dikonsumsi 
     
6 Bakpia Mutiara Jogja dibuat dengan teknologi 
yang memadai, sehingga aman dikonsumsi. 
     
7 Bakpia Mutiara Jogja dibuat dari bahan-bahan 
yang aman dikonsumsi. 
     
 Fitur produk      
8 Bakpia Mutiara Jogja memiliki berbagai jenis 
varian produk selain bakpia original. 
     
9 Bakpia Mutiara Jogja diproduksi dengan ukuran 
yang bervariasi guna menyesuaikan selera 
konsumen. 
     
10 Bakpia Mutiara Jogja menyediakan beragam 
variasirasa yang disesuaikan dengan selera 
konsumen. 
     
11 Bakpia Mutiara Jogja terus berinovasi dalam 
menciptakan berbagai variasi produk bakpia. 
     
12 Bakpia Mutiara Jogja menggunakan berbagai 
jenis bahan baku guna menciptakan variasi rasa 
bakpia. 
     
 Gaya dan desain produk      
13 Bakpia Mutiara Jogja dikemas dengan kardus 
secara rapi. 
     
14 Bakpia Mutiara Jogja dikemas secara menarik.      
15 Bakpia Mutiara Jogja memiliki label yang unik.      
16 Bakpia Mutiara Jogja memiliki label yang 
menarik. 






2. PERSEPSI TENTANG HARGA 
 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
 Keterjangkauan harga      
1 Bakpia Mutiara Jogja dijual dengan harga yang 
terjangkau. 
     
2 Harga yang ditetapkan Bakpia Mutiara Jogja lebih 
murah dibandingkan harga bakpia lainnya.  
     
 Kesesuaian harga dengan kualitas produk      
3 Harga Bakpia Mutiara Jogja sepadan dengan 
kualitas produk. 
     
4 Harga Bakpia Mutiara Jogja sesuai dengan mutu 
produk yang memang berkulitas.  
     
 Daya saing harga      
5 Harga Bakpia Mutiara Jogja hamper sama dengan 
produk bakpia lainnya. 
     
6 Harga Bakpia Mutiara Jogja mampu bersaing 
dengan produk bakpia lainnya. 
     
 Kesesuaian harga dengan manfaat      
7 Harga Bakpia Mutiara Jogja sesuai dengan 
manfaat produk yang ditawarkan. 
     
8 Harga Bakpia Mutiara Jogja sepadan dengan 
kegunaan produk tersebut bagi konsumen. 
     
 
3. KUALITAS PELAYANAN 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
 Bukti fisik (tangibles)      
1 Toko Bakpia Mutiara Jogja dilengkapi dengan 
fasilitas gedung yang memadai. 
     
2 Toko Bakpia Mutiara Jogja telah mempekerjakan 
karyawan dalam jumlah yang memadai. 
     
3 Toko Bakpia Mutiara Jogja memiliki 
perlengkapan dan peralatan yang memadai untuk 
melayani konsumen. 
     
4 Toko Bakpia Mutiara Jogja telah memanfaatkan 
berbagai teknologi yang memadai dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen. 
     
5 Toko Bakpia Mutiara Jogja telah menyediakan 
kontak telepon yang memudahkan konsumen 





yang  ingin memesan produk. 
 Keandalan (reliability)      
6 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan cepat kepada konsumen. 
     
7 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan yang  memuaskan kepada 
konsumen. 
     
8 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan yang tepat waktu kepada 
konsumen. 
     
9 Karyawan Toko Bakpia Mutiara 
Jogjamemberikanpelayanan yang 
samakepadakonsumentanpakesalahan. 
     
10 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan dengan sikap yang simpati 
kepada konsumen. 
     
11 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan dengan akurat kepada 
konsumen. 
     
 Ketanggapan (responsiveness)      
12 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja senantiasa 
membantu konsumen agar mereka dapat dilayani 
dengan cepat. 
     
13 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan secara tepat sesuai dengan 
kebutuhan konsumen. 
     
14 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja bersikap 
tanggap terhadap kebutuhan konsumen. 
     
15 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja tanggap 
dalam memberikan informasi yang dibutuhkan 
konsumen. 
     
16 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja berupaya 
memberikan pelayanan yang cepat agar konsumen 
tidakterlalu lama menunggu. 
     
 Jaminan dan kepastian (assurance)      
17 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
memberikan pelayanan dengan sopan dan santun. 
     
18 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja 
berkompeten dalam memberikan pelayanan yang 
berkulitas pada konsumen. 
     
19 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja dapat 
menjalin komunikasi secara optimal dengan 
konsumen. 
     
20 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja mampu 
menumbuhkan suasana yang aman bagi 





konsumen yang sedang berbelanja. 
 Empati      
21 Karyawan Toko Bakpia Mutiara Jogja senantiasa 
berupaya memahami keinginan konsumen. 
     
22 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja memiliki 
pengetahuan yang baik dalam melayani 
konsumen. 
     
23 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja mampu 
memahami kebutuhan konsumen. 
     
24 KaryawanToko Bakpia Mutiara Jogja telah 
memberikan pelayanan yang nyaman bagi 
konsumen. 
     
 
4. MINAT BELI ULANG 
 
No Pernyataan AlternatifJawaban 
SS S N TS STS 
1 Saya ingin mencari informasi tentang berbagai 
produk lain dari Bakpia Mutiara Jogja. 
     
2 Saya berencana untuk membeli Bakpia Mutiara 
Jogja. 
     
3 Saya akan merekomendasikan Bakpia Mutiara 
Jogja pada orang lain. 







Data Uji Coba Validitas dan Reliabilitas 
 
 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16
1 4 5 4 3 5 3 5 4 3 2 3 2 3 4 4 4
2 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 4
3 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3
4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 2 3
5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4
6 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
7 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 2 4
8 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4
9 5 5 5 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3
10 4 2 2 2 2 3 2 2 4 1 1 3 3 4 3 3
11 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4
12 5 2 3 1 3 3 2 2 3 2 1 3 4 3 3 4
13 5 1 3 2 2 3 3 4 5 1 2 3 4 3 3 3
14 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3
15 5 5 4 5 3 3 4 3 5 4 4 5 4 5 5 3
16 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
17 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3
18 3 3 2 4 3 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 3
19 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 5
20 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
21 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 4 3 2
22 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5
23 4 5 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
24 4 4 3 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 3
25 3 1 3 3 5 4 3 3 4 1 2 2 4 3 2 3
26 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4
27 5 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4
28 3 2 4 3 2 2 4 2 3 1 2 3 3 2 1 3
29 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 1 3 3 3 4 3







X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8
1 4 4 5 5 5 4 5 5
2 4 4 3 4 4 4 4 3
3 3 4 3 3 3 4 3 5
4 3 5 3 3 3 3 3 4
5 4 3 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 5 3 3 3 4
7 4 4 3 4 4 3 4 3
8 3 4 3 4 4 4 4 5
9 2 2 3 2 2 2 2 2
10 4 3 4 3 4 3 4 4
11 4 3 4 4 3 3 3 4
12 5 5 4 4 4 3 4 5
13 2 2 2 4 3 3 4 3
14 4 3 2 3 3 3 3 2
15 3 5 3 5 4 3 4 3
16 4 4 3 3 3 4 4 3
17 4 3 4 4 4 4 3 1
18 4 4 3 2 2 4 2 1
19 5 4 5 4 4 4 5 4
20 4 4 3 4 3 4 3 4
21 5 4 4 4 3 3 4 3
22 5 4 3 3 3 3 3 5
23 2 2 3 3 4 3 4 4
24 2 2 2 3 3 3 3 2
25 4 3 4 3 4 3 3 2
26 4 5 5 4 4 4 4 3
27 5 5 4 4 3 4 3 4
28 2 2 2 2 3 3 3 2
29 3 3 3 2 4 4 2 3







X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X3.11 X3.12 X3.13 X3.14 X3.15 X3.16
1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2
2 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
3 4 3 3 3 3 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 4
4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3
5 2 4 4 4 2 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4
6 4 3 5 4 4 3 3 3 4 5 5 4 3 3 3 5
7 3 2 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
8 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
9 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3
10 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3
11 3 2 3 2 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 2 2
12 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5
13 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3
14 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3
15 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5
16 4 4 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3
17 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 3
18 5 4 4 4 5 5 2 4 4 5 4 3 5 4 5 5
19 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 3 4
20 5 4 4 4 5 3 2 3 4 5 4 3 3 3 3 3
21 4 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 4 4 4 3
22 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4
23 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4
24 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3
25 4 2 4 4 4 4 3 2 2 2 4 3 3 2 4 3
26 4 3 4 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3
27 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3
28 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3
29 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 3 3






X3.17 X3.18 X3.19 X3.20 X3.21 X3.22 X3.23 X3.24 Y.1 Y.2 Y.3
1 3 3 2 2 2 2 2 2 4 4 5
2 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 3
3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4
4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3
5 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4
6 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 3
7 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4
8 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
9 3 3 4 3 2 2 3 2 2 1 2
10 3 2 1 2 2 2 2 3 4 3 4
11 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3
12 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4
13 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3
14 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3
15 4 5 4 3 3 4 4 5 3 4 4
16 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 2
17 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5
18 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3
19 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 5
20 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4
21 3 3 4 3 3 3 3 4 2 2 3
22 5 5 5 4 3 5 3 3 4 4 5
23 4 4 3 3 3 4 3 4 5 2 4
24 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 3
25 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4
26 4 4 3 3 4 4 4 5 3 3 3
27 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4
28 3 4 4 5 3 3 3 3 3 4 3
29 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2
30 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3



















































































































































































































































Extraction Method: Principal Component Analysis 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization 











HASIL UJI RELIABILITAS 
 
Reliability 



















Lis twise deletion based on all


































































Lis twise deletion based on all

































Lis twise deletion based on all










































































































Lis twise deletion based on all





















X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 X1 Kat
1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 57 Cukup
2 3 2 2 2 4 3 3 3 2 2 2 2 2 1 2 3 38 Cukup
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 48 Cukup
4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 55 Cukup
5 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50 Cukup
6 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 43 Cukup
7 3 5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 3 5 5 3 3 63 Baik
8 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 63 Baik
9 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 50 Cukup
10 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 37 Kurang
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 33 Kurang
12 2 4 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 43 Cukup
13 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 4 3 3 3 4 2 42 Cukup
14 4 5 3 4 5 3 4 4 4 5 5 4 5 3 4 3 65 Baik
15 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 2 4 3 3 53 Cukup
16 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 49 Cukup
17 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 55 Cukup
18 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 41 Cukup
19 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 1 2 32 Kurang
20 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 51 Cukup
21 1 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 50 Cukup
22 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 38 Cukup
23 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 50 Cukup
24 2 4 3 4 3 3 4 5 5 3 3 4 3 5 5 5 61 Baik
25 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 46 Cukup
26 2 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 5 3 4 4 3 61 Baik
27 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 50 Cukup
28 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 58 Cukup
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 47 Cukup
30 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 48 Cukup
31 3 3 2 3 3 2 2 3 1 2 3 4 3 3 3 2 42 Cukup
32 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 2 2 3 3 4 51 Cukup
33 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 40 Cukup
34 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 27 Kurang
35 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 46 Cukup
36 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 50 Cukup
37 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 56 Cukup
38 2 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 47 Cukup
39 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 42 Cukup
40 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3 3 45 Cukup
41 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 47 Cukup
42 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 5 3 54 Cukup
43 2 4 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 3 48 Cukup
44 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 49 Cukup
45 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 51 Cukup
46 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 46 Cukup
47 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 43 Cukup
48 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 45 Cukup
49 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 51 Cukup






X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 X1 Kat
51 3 3 3 4 4 4 3 3 5 3 3 4 4 3 4 3 56 Cukup
52 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 48 Cukup
53 4 3 3 4 3 3 4 3 3 5 4 5 4 4 3 5 60 Baik
54 3 3 3 2 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 48 Cukup
55 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 52 Cukup
56 4 4 3 3 4 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 5 56 Cukup
57 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 4 3 45 Cukup
58 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 58 Cukup
59 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 53 Cukup
60 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 37 Kurang
61 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 34 Kurang
62 2 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 51 Cukup
63 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 60 Baik
64 4 5 4 4 3 3 4 5 5 3 5 5 5 3 4 5 67 Baik
65 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 42 Cukup
66 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 63 Baik
67 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 54 Cukup
68 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 31 Kurang
69 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 57 Cukup
70 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 Cukup
71 1 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 47 Cukup
72 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 42 Cukup
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 66 Baik
74 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 50 Cukup
75 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 Cukup
76 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 62 Baik
77 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 4 49 Cukup
78 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 36 Kurang
79 4 5 4 4 3 3 4 3 3 5 3 5 4 3 3 5 61 Baik
80 3 4 3 4 5 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 47 Cukup
81 2 3 5 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 53 Cukup
82 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 40 Cukup
83 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3 3 2 52 Cukup
84 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 28 Kurang
85 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 45 Cukup
86 2 2 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 2 2 2 2 44 Cukup
87 3 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 56 Cukup
88 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 45 Cukup
89 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 41 Cukup
90 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 45 Cukup
91 2 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 2 3 52 Cukup
92 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 50 Cukup
93 2 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 48 Cukup
94 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 4 44 Cukup
95 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 49 Cukup
96 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 46 Cukup
97 2 3 4 4 3 5 4 5 2 4 5 3 5 2 1 4 56 Cukup
98 2 3 3 4 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 44 Cukup
99 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 4 2 42 Cukup







X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2 Kat
1 4 3 3 3 3 3 4 4 27 Cukup
2 2 2 3 1 2 2 1 2 15 Kurang
3 4 3 4 4 3 3 4 3 28 Cukup
4 5 3 4 3 3 4 3 3 28 Cukup
5 4 4 3 4 3 3 3 3 27 Cukup
6 3 3 3 4 3 4 3 3 26 Cukup
7 2 2 3 3 3 3 2 2 20 Cukup
8 3 4 4 4 4 4 4 3 30 Baik
9 4 3 4 3 3 3 4 4 28 Cukup
10 4 2 4 4 3 3 4 4 28 Cukup
11 2 2 1 2 1 1 2 1 12 Kurang
12 3 2 3 2 3 3 3 3 22 Cukup
13 3 3 3 4 3 3 3 3 25 Cukup
14 4 4 5 5 3 4 5 3 33 Baik
15 3 3 3 3 3 4 4 3 26 Cukup
16 3 4 3 3 3 2 3 3 24 Cukup
17 3 2 3 3 3 3 3 3 23 Cukup
18 4 3 4 3 3 3 3 4 27 Cukup
19 2 2 2 1 2 2 2 2 15 Kurang
20 4 3 3 3 3 3 3 4 26 Cukup
21 4 4 3 3 3 3 3 3 26 Cukup
22 3 4 3 3 3 3 2 2 23 Cukup
23 3 3 2 2 2 2 3 2 19 Cukup
24 5 4 3 5 3 3 5 3 31 Baik
25 4 3 3 3 3 3 4 3 26 Cukup
26 4 3 3 3 3 3 3 4 26 Cukup
27 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Cukup
28 3 3 3 3 4 3 3 5 27 Cukup
29 3 3 3 4 4 4 3 3 27 Cukup
30 3 2 3 2 2 3 2 3 20 Cukup
31 3 3 3 2 2 3 3 3 22 Cukup
32 4 3 4 3 4 3 3 3 27 Cukup
33 1 2 1 2 2 2 2 1 13 Kurang
34 2 2 3 2 3 3 2 2 19 Cukup
35 4 3 4 3 4 4 4 4 30 Baik
36 2 3 2 4 3 3 3 4 24 Cukup
37 3 3 2 4 3 3 4 3 25 Cukup
38 4 4 4 4 3 4 4 4 31 Baik
39 3 2 2 2 2 2 2 3 18 Kurang
40 3 3 3 3 3 3 3 3 24 Cukup
41 3 2 3 2 2 3 3 1 19 Cukup
42 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Cukup
43 2 3 3 3 3 2 3 3 22 Cukup
44 3 3 2 3 3 3 3 2 22 Cukup
45 3 3 3 3 3 3 3 3 24 Cukup
46 3 2 2 3 2 3 3 3 21 Cukup
47 3 2 1 2 2 2 2 4 18 Kurang
48 2 2 2 3 2 3 3 2 19 Cukup
49 3 2 3 2 4 3 3 3 23 Cukup







X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2 Kat
51 4 3 3 3 3 3 3 1 23 Cukup
52 2 3 3 2 2 3 2 1 18 Kurang
53 4 4 4 3 4 3 3 3 28 Cukup
54 3 3 4 3 3 3 4 3 26 Cukup
55 3 4 3 3 3 3 3 3 25 Cukup
56 3 2 2 3 3 3 2 2 20 Cukup
57 4 3 4 3 3 3 4 3 27 Cukup
58 3 2 4 2 3 4 2 3 23 Cukup
59 2 2 2 2 2 1 2 1 14 Kurang
60 3 2 3 3 2 3 3 4 23 Cukup
61 2 2 1 1 2 2 1 3 14 Kurang
62 4 2 3 4 3 3 4 3 26 Cukup
63 2 4 3 4 3 3 4 3 26 Cukup
64 4 4 3 3 3 3 4 3 27 Cukup
65 3 3 3 3 3 4 3 4 26 Cukup
66 3 4 3 3 4 3 4 5 29 Cukup
67 3 2 3 3 3 2 3 3 22 Cukup
68 2 3 2 2 2 2 3 2 18 Kurang
69 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Cukup
70 3 3 3 3 3 3 3 2 23 Cukup
71 3 3 3 3 3 3 3 3 24 Cukup
72 3 3 3 3 3 3 3 3 24 Cukup
73 3 4 3 3 3 3 3 4 26 Cukup
74 5 4 3 4 4 4 3 4 31 Baik
75 3 3 2 3 2 3 3 3 22 Cukup
76 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Cukup
77 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Cukup
78 2 2 2 2 1 2 2 2 15 Kurang
79 3 2 3 3 3 3 3 2 22 Cukup
80 2 2 3 3 4 3 4 4 25 Cukup
81 4 3 3 3 3 3 3 4 26 Cukup
82 2 2 2 2 2 2 2 2 16 Kurang
83 3 2 2 4 3 3 3 1 21 Cukup
84 2 2 1 2 2 1 1 2 13 Kurang
85 3 3 3 3 2 3 3 2 22 Cukup
86 2 3 3 2 3 2 3 3 21 Cukup
87 3 3 4 4 3 4 3 4 28 Cukup
88 4 4 4 4 3 3 3 4 29 Cukup
89 3 3 3 2 2 2 2 3 20 Cukup
90 3 3 3 2 2 3 3 2 21 Cukup
91 4 3 3 4 3 4 3 3 27 Cukup
92 3 3 2 2 4 4 2 2 22 Cukup
93 2 2 2 2 1 3 3 2 17 Kurang
94 3 3 2 2 2 2 2 2 18 Kurang
95 4 3 3 3 3 2 3 3 24 Cukup
96 3 4 3 2 2 2 2 4 22 Cukup
97 5 4 3 2 4 4 3 4 29 Cukup
98 2 3 2 3 2 2 3 2 19 Cukup
99 3 2 3 3 3 3 3 3 23 Cukup






X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X3.11 X3.12 X3.13 X3.14 X3.15 X3.16
1 4 4 4 3 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3
2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2
3 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 4 4 3 2 2 2 2 2 3 4 3 3 4 2
6 3 3 2 4 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2
7 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 4 4 2 2 2 4
8 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3
9 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3
10 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 3
12 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
13 3 4 3 4 1 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2
14 4 4 4 4 2 2 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3
15 4 3 4 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 3
16 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2
17 3 3 4 3 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1
18 3 4 4 4 2 2 2 1 2 2 2 1 3 3 3 2
19 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3
20 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3
21 4 3 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3
22 3 2 3 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 1
23 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 4
24 3 4 3 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2
25 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2
26 5 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 4
27 3 3 3 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2
28 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3
29 3 4 4 4 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2
30 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3
31 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3
32 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2
33 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3
34 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3
35 4 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 4
36 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 4 3
37 4 4 4 4 3 2 2 2 4 2 3 3 4 4 2 3
38 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 3 3 4 4 3 2
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2
40 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3
41 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 2 4
42 4 4 3 3 2 3 3 3 1 1 2 3 2 2 2 2
43 3 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
44 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3
45 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2
46 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3
47 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3
48 4 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 4 2 4 3
49 3 4 4 4 2 3 4 4 2 2 3 2 3 3 2 2






X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X3.11 X3.12 X3.13 X3.14 X3.15 X3.16
51 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3
52 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2
53 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4
54 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
55 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4
56 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
57 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2
58 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 2 3 3
59 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3
60 2 3 4 2 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 4
61 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3
62 4 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4
63 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 4
64 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 3 3 2 4 2 4
65 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4
66 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 3
67 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 1
68 2 3 3 3 3 3 2 4 3 3 2 3 4 2 3 3
69 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3
70 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2
71 4 4 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3
72 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3
73 3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 4
74 4 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4
75 4 3 3 4 4 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1
76 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4
77 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
78 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2
79 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4
80 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
81 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4
82 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 1 2 3 2 2 3
83 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4
84 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1
85 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
86 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3
87 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4
88 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 3
89 4 2 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 3
90 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1
91 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3
92 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
93 3 4 4 3 2 4 2 4 2 3 3 3 4 4 1 3
94 3 2 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3
95 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3
96 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
98 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2
99 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 2 4 3 3 3 4








X3.17 X3.18 X3.19 X3.20 X3.21 X3.22 X3.23 X3.24 X3 Kat Y.1 Y.2 Y.3 Y Kat
1 2 2 2 2 4 3 4 4 72 Cukup 4 3 4 11 Baik
2 3 3 2 2 3 2 3 2 58 Cukup 3 3 3 9 Cukup
3 3 3 3 2 3 3 4 4 71 Cukup 3 2 2 7 Cukup
4 2 2 2 2 3 3 4 3 72 Cukup 3 3 3 9 Cukup
5 3 3 3 3 2 3 3 2 68 Cukup 3 2 2 7 Cukup
6 2 1 1 1 4 3 3 4 58 Cukup 3 2 4 9 Cukup
7 2 2 2 1 4 4 4 4 72 Cukup 3 2 3 8 Cukup
8 4 4 4 3 3 4 4 4 85 Cukup 4 4 4 12 Baik
9 3 3 4 3 4 3 4 4 77 Cukup 2 3 2 7 Cukup
10 2 2 2 2 3 2 2 2 58 Cukup 4 4 3 11 Baik
11 2 1 1 1 3 2 2 3 46 Kurang 2 3 2 7 Cukup
12 1 1 1 1 3 2 2 3 51 Kurang 3 2 2 7 Cukup
13 1 2 2 1 3 3 3 3 56 Cukup 3 3 4 10 Cukup
14 3 3 3 2 4 4 4 4 80 Cukup 4 4 4 12 Baik
15 2 2 2 2 3 3 3 4 65 Cukup 3 3 3 9 Cukup
16 3 2 3 3 3 3 2 2 61 Cukup 3 3 4 10 Cukup
17 1 2 1 2 3 3 3 3 49 Kurang 3 2 2 7 Cukup
18 2 3 2 2 3 3 4 3 62 Cukup 4 4 3 11 Baik
19 1 2 2 2 3 2 3 3 57 Cukup 2 2 2 6 Kurang
20 2 2 2 3 2 3 2 2 57 Cukup 2 3 3 8 Cukup
21 3 2 3 2 3 4 4 4 68 Cukup 3 3 3 9 Cukup
22 3 2 2 2 3 3 4 4 58 Cukup 3 2 3 8 Cukup
23 3 2 2 3 3 4 3 4 71 Cukup 3 2 2 7 Cukup
24 2 1 2 2 5 5 4 4 66 Cukup 3 3 3 9 Cukup
25 3 3 2 3 3 3 3 4 67 Cukup 3 2 3 8 Cukup
26 4 3 3 2 4 5 4 4 81 Cukup 4 3 3 10 Cukup
27 3 2 2 3 4 3 4 4 57 Cukup 3 2 3 8 Cukup
28 3 3 2 3 3 4 4 4 66 Cukup 4 4 3 11 Baik
29 3 3 2 3 4 4 3 3 69 Cukup 3 2 3 8 Cukup
30 2 3 3 4 3 2 3 4 69 Cukup 3 3 3 9 Cukup
31 2 1 2 2 2 2 2 2 55 Kurang 2 3 3 8 Cukup
32 2 3 2 2 3 3 3 3 63 Cukup 3 4 3 10 Cukup
33 3 3 3 3 2 2 2 2 61 Cukup 3 3 3 9 Cukup
34 3 3 3 3 2 2 3 2 60 Cukup 2 1 2 5 Kurang
35 3 3 3 4 4 4 4 3 82 Cukup 4 3 3 10 Cukup
36 3 2 2 2 4 3 3 3 66 Cukup 2 3 3 8 Cukup
37 2 3 3 2 4 4 4 3 75 Cukup 4 3 4 11 Baik
38 2 3 3 3 3 3 3 3 69 Cukup 3 3 3 9 Cukup
39 3 2 2 2 2 3 3 3 65 Cukup 3 3 2 8 Cukup
40 2 2 2 2 2 2 2 2 52 Kurang 2 3 3 8 Cukup
41 2 2 2 4 3 4 4 5 77 Cukup 3 3 4 10 Cukup
42 2 2 2 2 3 3 4 3 61 Cukup 3 3 3 9 Cukup
43 3 3 3 2 3 3 3 3 68 Cukup 3 3 3 9 Cukup
44 2 3 2 2 2 3 2 3 62 Cukup 3 2 3 8 Cukup
45 2 4 2 3 3 3 5 4 66 Cukup 4 3 3 10 Cukup
46 3 4 3 3 4 3 4 3 80 Cukup 3 3 4 10 Cukup
47 3 3 3 3 3 3 3 3 64 Cukup 3 3 2 8 Cukup
48 4 3 3 3 3 3 3 3 72 Cukup 3 2 3 8 Cukup
49 3 3 3 3 3 4 4 5 75 Cukup 3 3 4 10 Cukup
50 3 3 2 3 4 4 3 4 72 Cukup 2 2 2 6 Kurang







X3.17 X3.18 X3.19 X3.20 X3.21 X3.22 X3.23 X3.24 X3 Kat Y.1 Y.2 Y.3 Y Kat
51 2 3 3 3 4 4 4 3 71 Cukup 3 4 4 11 Baik
52 2 2 2 2 1 2 3 2 46 Kurang 2 3 3 8 Cukup
53 3 3 4 3 3 4 4 5 83 Cukup 3 3 4 10 Cukup
54 4 4 3 3 3 3 4 3 86 Cukup 4 4 3 11 Baik
55 4 3 3 3 4 3 4 4 89 Baik 3 3 4 10 Cukup
56 3 3 3 3 4 3 3 3 70 Cukup 3 2 4 9 Cukup
57 2 2 2 3 3 3 3 4 70 Cukup 3 3 3 9 Cukup
58 2 2 2 2 3 4 3 4 77 Cukup 3 3 4 10 Cukup
59 3 3 3 2 3 2 2 3 65 Cukup 2 2 3 7 Cukup
60 4 3 3 4 4 4 3 3 80 Cukup 3 4 3 10 Cukup
61 2 3 3 4 3 3 3 2 61 Cukup 2 2 3 7 Cukup
62 4 4 4 2 3 4 4 2 80 Cukup 3 4 4 11 Baik
63 4 4 4 4 3 3 5 4 86 Cukup 4 4 3 11 Baik
64 2 3 2 3 4 5 4 4 80 Cukup 4 4 4 12 Baik
65 3 3 3 3 3 3 2 2 76 Cukup 3 3 3 9 Cukup
66 2 3 2 2 5 5 3 4 77 Cukup 4 3 4 11 Baik
67 3 3 2 3 3 3 3 5 65 Cukup 3 2 3 8 Cukup
68 3 2 2 2 3 3 3 3 67 Cukup 2 2 2 6 Kurang
69 2 3 3 3 4 4 3 3 70 Cukup 4 3 3 10 Cukup
70 2 3 3 2 4 3 4 4 70 Cukup 2 3 3 8 Cukup
71 2 2 2 2 3 4 3 4 65 Cukup 3 3 3 9 Cukup
72 4 3 3 3 3 3 3 4 80 Cukup 4 2 3 9 Cukup
73 3 3 3 4 3 4 4 3 80 Cukup 3 2 3 8 Cukup
74 3 4 3 3 5 4 5 5 92 Baik 4 4 4 12 Baik
75 3 3 3 4 3 3 4 4 63 Cukup 3 2 3 8 Cukup
76 3 3 3 3 3 3 4 4 87 Cukup 4 3 3 10 Cukup
77 3 4 3 4 4 3 4 4 84 Cukup 3 3 4 10 Cukup
78 3 3 2 2 2 2 3 2 55 Kurang 2 2 2 6 Kurang
79 4 3 3 4 3 5 3 3 95 Baik 4 4 4 12 Baik
80 2 2 2 3 3 4 3 2 69 Cukup 4 2 4 10 Cukup
81 3 3 3 3 3 3 3 3 76 Cukup 4 4 3 11 Baik
82 3 2 2 3 3 3 3 3 60 Cukup 3 2 2 7 Cukup
83 3 4 4 4 3 4 3 3 83 Cukup 3 4 4 11 Baik
84 2 1 2 2 2 2 2 2 45 Kurang 2 1 2 5 Kurang
85 3 3 3 2 3 4 4 3 77 Cukup 3 3 3 9 Cukup
86 2 2 2 3 2 2 2 2 66 Cukup 3 2 3 8 Cukup
87 3 4 3 3 4 5 4 4 85 Cukup 3 4 4 11 Baik
88 4 3 4 5 2 3 3 2 87 Cukup 3 3 3 9 Cukup
89 3 2 2 3 3 3 4 3 84 Cukup 3 2 2 7 Cukup
90 3 3 3 3 2 2 3 4 57 Cukup 3 3 2 8 Cukup
91 3 3 3 2 3 3 3 3 77 Cukup 3 4 3 10 Cukup
92 5 4 5 4 3 4 4 3 91 Baik 3 3 3 9 Cukup
93 2 2 3 3 4 4 3 3 73 Cukup 2 3 3 8 Cukup
94 2 3 3 3 2 2 2 2 64 Cukup 2 2 3 7 Cukup
95 3 4 3 3 4 4 4 4 84 Cukup 3 3 3 9 Cukup
96 4 3 4 3 4 4 3 4 77 Cukup 3 3 3 9 Cukup
97 4 4 4 3 4 4 4 4 95 Baik 4 4 4 12 Baik
98 3 2 2 3 3 3 3 3 63 Cukup 3 3 3 9 Cukup
99 2 2 2 3 3 3 3 2 71 Cukup 4 2 3 9 Cukup
100 4 3 3 3 4 4 4 4 82 Cukup 3 4 3 10 Cukup








1. Atribut produk 
Item  = 16 
Skor minimal = 16 x 1 = 16 
Skor maksimal = 16 x 5 = 80 
Dikategorikan menjadi 3 sehingga masing-masing kategori mempunyai 




      
  
Mi 














: X ≥ M + SD 




: M – SD ≤ X < M + SD 




: X < M – SD  
    
  
  














: 37,34 ≤ X < 58,64 
Rendah   : X < 37,34     
         
2.  Persepsi harga 
Item  = 8 
Skor minimal = 8 x 1 = 8 
Skor maksimal = 8 x 5 = 40 
Dikategorikan menjadi 3 sehingga masing-masing kategori mempunyai 










      
  
Mi 














: X ≥ M + SD 




: M – SD ≤ X < M + SD 




: X < M – SD  
    
  
  














: 18,67 ≤ X < 29,33 
Rendah   : X < 18,67     
 
3. Kualitas pelayanan 
Item  = 24 
Skor minimal = 24 x 1 = 24 
Skor maksimal = 24 x 5 = 120 
Dikategorikan menjadi 3 sehingga masing-masing kategori mempunyai 




      
  
Mi 














: X ≥ M + SD 




: M – SD ≤ X < M + SD 




: X < M – SD  
    
  
  





    Tinggi 
 
: X ≥ 88,01 
  Sedang 
 
: 56,01 ≤ X < 88,01 
Rendah   : X < 56,01 







4.   Minat beli ulang 
Item  = 3 
Skor minimal = 3 x 1 = 3 
Skor maksimal = 3  x 5 = 15 
Dikategorikan menjadi 3 sehingga masing-masing kategori mempunyai 




      
  
Mi 














: X ≥ M + SD 




: M – SD ≤ X < M + SD 




: X < M – SD  
    
  
  














: 7 ≤ X < 11,02 





















100 100 100 100
0 0 0 0
48,59 23,39 70,28 8,98
,824 ,449 1,124 ,163
48,50 24,00 70,00 9,00
50 26 77a 9
8,241 4,485 11,242 1,627
67,921 20,119 126,385 2,646
40 21 50 7
27 12 45 5
67 33 95 12






































Minat beli ulang (Y) 
19 19,0 19,0 19,0 
75 75,0 75,0 94,0 
6 6,0 6,0 100,0 






Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Kualitas pelayanan (X3) 
5 5,0 5,0 5,0 
87 87,0 87,0 92,0 
8 8,0 8,0 100,0 










6 6,0 6,0 6,0 
79 79,0 79,0 85,0 
15 15,0 15,0 100,0 










12 12,0 12,0 12,0 
79 79,0 79,0 91,0 
9 9,0 9,0 100,0 



















100 100 100 100
48,59 23,39 70,28 8,98
8,241 4,485 11,242 1,627
,075 ,100 ,066 ,117
,075 ,052 ,059 ,117
-,062 -,100 -,066 -,115
,750 1,002 ,664 1,166


















Test distribution is Normal.a. 





















100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%
100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%
100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%
Minat beli ulang (Y)  *
Atribut  (X1)
Minat beli ulang (Y)  *
Harga (X2)
Minat beli ulang (Y)  *
Kualitas pelayanan (X3)
N Percent N Percent N Percent
Inc luded Excluded Total
Cases
ANOVA Table
162,540 34 4,781 3,126 ,000
91,919 1 91,919 60,096 ,000











(Y) * Atribut (X1)
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Measures of Association
,592 ,351 ,788 ,620
Minat beli ulang
(Y) * Atribut (X1)




















106,332 20 5,317 2,699 ,001
90,591 1 90,591 45,986 ,000











(Y) * Harga (X2)
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Measures of Association
,588 ,346 ,637 ,406
Minat beli ulang
(Y) * Harga (X2)
R R Squared Eta Eta Squared
ANOVA Table
163,684 37 4,424 2,791 ,000
91,770 1 91,770 57,895 ,000










Minat beli ulang (Y) *
Kualitas pelayanan (X3)
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Measures of Association
,592 ,350 ,790 ,625
Minat beli ulang (Y) *
Kualitas pelayanan (X3)

































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Minat beli ulang (Y)b. 
Model Summary





















Squares df Mean Square F Sig.
Predic tors:  (Constant), Kualitas pelayanan (X3), Harga (X2), Atribut (X1)a. 
























,711 ,832 ,854 ,395
,053 ,018 ,269 2,949 ,004 ,605 1,652
,102 ,032 ,283 3,162 ,002 ,630 1,587













t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics
Dependent Variable: Minat beli ulang (Y)a. 
Collineari ty Diagnosticsa
3,957 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
,019 14,551 ,31 ,02 ,67 ,10
,012 17,800 ,18 ,93 ,33 ,01































1,000 ,503** ,483** ,022
. ,000 ,000 ,827
100 100 100 100
,503** 1,000 ,426** ,037
,000 . ,000 ,716
100 100 100 100
,483** ,426** 1,000 ,035
,000 ,000 . ,730
100 100 100 100
,022 ,037 ,035 1,000
,827 ,716 ,730 .



























































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Minat beli ulang (Y)b. 
Model Summary





















Squares df Mean Square F Sig.
Predic tors:  (Constant), Kualitas pelayanan (X3), Harga (X2), Atribut (X1)a. 










Variabel Beta Zero order SE (%) SR (%) 
Atribut (X1) 0,269 0,592 15,93 30,79 
Harga (X2) 0,283 0,588 16,61 32,13 
Kualitas pelayanan (X3) 0,324 0,592 19,18 37,08 
      51,71 100,00 
 
Coefficientsa
,711 ,832 ,854 ,395
,053 ,018 ,269 2,949 ,004
,102 ,032 ,283 3,162 ,002


























Dependent Variable: Minat beli ulang (Y)a. 
